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RESUMEN

El propdsito de este trabajo es informar sobre los aspectos mas criticos del vinculo entre el
liderazgo empresarial y la gestion integrada de clientes internos de la firma financiera
confianza - Cajamarca 2021. El propésito general del estudio fue investigar la conexion entre
el liderazgo gerencial y la gestion integral de los clientes internos y clientes de Financiera
Confianza - Cajamarca 2021. La estrategia que se utilizé fue cuantitativa y el tipo de estudio
gue se realiz6 fue de caracter aplicado, con un disefio no experimental, descriptivo
/correlacional y transversal. Los resultados de este estudio demostrardn ser bastante
beneficiosos debido al hecho de que proporcionardn datos que pueden utilizarse para
facilitar la formulaciébn de una perspectiva holistica que tenga en cuenta los pasos
involucrados en el proceso de toma de decisiones relacionadas con el medio ambiente y la
administracion de este. En la ciudad de Cajamarca la poblacién estuvo conformada por 4

administradores y 21 trabajadores de la reconocida institucién financiera.

Los expertos evaluaron los instrumentos que se utilizaron en este estudio con el fin de lograr
un valor riguroso para cada item del cuestionario que fue respondido por los gerentes y
administradores. Los hallazgos del procesamiento de los datos recibidos de los
cuestionarios administrados se incluyeron en el capitulo correspondiente de resultados y
discusion. El procesamiento de datos se realiz6 mediante el programa estadistico SPSS.
Esta investigacion servird como guia para contribuir a los modelos de liderazgo de los
gerentes de empresas bancarias, y al mismo tiempo, permitira impulsar programas de
formacion, que permitan la superacion de quienes dirigen estas empresas, y proporcionarles
mejores herramientas para adaptarse al entorno laboral cambiante. Segun los hallazgos del
estudio, los gerentes de Financiera Confianza exhiben los niveles mas altos de liderazgo
transaccional, mientras que sus niveles de liderazgo transformacional y liderazgo evitativo

pasivo estan ambos por debajo del promedio.

Palabras clave: Liderazgo de gestidn, gestion holistica, empatia, optimismo y tolerancia son

algunas de las frases clave aqui.

Xiv



ABSTRACT

This paper reports on the most significant aspects of the relationship between managerial
leadership and the integrated management of internal customers of the financial company
confianza - Cajamarca 2021. The general objective of the research work was to determine
the relationship between managerial leadership and the integrated management of internal
customers of Financiera Confianza - Cajamarca 2021. The methodology used was a
guantitative approach, the type of research is applied, non-experimental design,
descriptive/correlational and cross-sectional. The results obtained from this research will be
very useful, since it will provide information that will allow the development of an integrated
vision that contemplates the decision-making process regarding the environment and its
management. The population consisted of 4 administrators and 21 employees of the trusted

financial company in the city of Cajamarca.

The instruments applied in this research were validated by experts in order to obtain a
rigorous value for each question of the questionnaire answered by the managers and
administrators. The data processing obtained from the questionnaires applied were
processed using SPSS statistical software, and have been included in the corresponding
chapter of results and discussion. This research will serve as a guide to contribute to the
leadership models of the managers of banking companies and at the same time it will allow
the promotion of training programs, which will allow the improvement of those who manage
these companies and provide them with better tools to adapt to the changing work
environment. The results of the research showed that transactional leadership is the most
marked in the managers of Financiera Confianza, transformational leadership was below

average, as was passive avoidant leadership.

Key words: managerial leadership, integral management, empathy, optimism, tolerance.
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1.1.

CAPITULO |

INTRODUCCION

Planteamiento del problema

1.1.1. Contextualizaciéon

El liderazgo hoy en dia es una tendencia, sobre todo en las empresas
financieras, convirtiéndose en una herramienta importante para tener un
panorama general de como operan dichas entidades, de acuerdo con
todo esto se tiene una idea de cudl de las entidades financieras son
mejores con sus clientes internos mediante una buena gestién integrada
de los mismos. De tal manera vemos que el liderazgo se ha convertido
en un concepto fundamental que se aplica a todas las entidades
financieras, y muchas veces las personas que trabajan dentro de una
organizacion financiera tienen una capacidad intelectual elevada y amplia
experiencia, pero tienen una pésima gestion en liderazgo y muchas veces
son despedidos por no cumplir con el perfil.

En el concepto de liderazgo nos menciona la relacion que tiene con
respecto al concepto de estrategia, ya que no podemos hablar de
liderazgo sino hablamos de estrategia. Asimismo, la obligacion
fundamental de un lider es obtener resultados que tienen que ser
positivos para el bien comun. Hablar sobre liderazgo, es hablar de una
transformacion a un largo plazo, de cambios muy significativos y
estratégicos dentro de las organizaciones.

Kouzes y Posner (1987), “Liderazgo es una relacién reciproca entre
aquellos que escogen ser lideres y aquellos que escogen ser seguidores”.
Muchos creen que el liderazgo transformacional es el verdadero

liderazgo. Ya que supone la capacidad del lider para llevar la

1



organizacion de la situacion actual a una situacion futura esperada que
es la vision de la organizacion; un lider es el que sabe y maneja los
entornos: politico, social, econémico, ecoldgico, tecnolégico. Un lider que
conoce a su empresa a la perfeccion y a sus competidores. Un lider muy
activo dentro de la organizacién, el que realiza cambios, promueve,
gestiona, ayuda, es ambicioso y muy realista; promueve el desarrollo de
los colaboradores, y provee inspiracion motivadora, genera estimulo
intelectual, estimula una influencia idealizada y tiene una consideracién
individualizada; aquel que puede obtener influencia en las personas por
su comportamiento. Un lider es el que guia a su gente positivamente.
Mientras que un liderazgo transaccional es a un corto plazo, el que
intercambia cosas para lograr un resultado, y tendra algo que ofrecer para
lograr dicho cambio; el comportamiento de un lider transaccional siempre
se enfoca al monitoreo, al control, a utilizar medios racionales o medios
economicos.

El papel que juega la gestion integral es clave para el liderazgo, ya que
un buen lider es capaz de acoger todas las areas con las que el ser
colaborador interactia, sean internas, individuales o colectivas, que
permite generar conciencia y motivacion a los colaboradores,
interconectado e interrelacionando los procesos de cambio que se dan
dentro de la organizacion. Pin Lu, (2008).

La buena gestion integrada del lider va a repercutir mucho en la
organizacién donde éste se desenvuelva, ya que dirigir un grupo muchas
veces es una tarea compleja. Un lider debe tener cualidades esenciales,
éstas son las que van a ayudar a llevar a la organizacién por la senda
correcta, y haga que esta organizacion se diferencie de las demas, sin
descuidar a los clientes internos de la organizacién. Por eso se dice que

la gestidn integrada esta intimamente relacionada al Liderazgo.
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1.1.2.

Entonces se puede decir que la gestion integrada se ha convertido en un

factor importante en la efectividad de un buen lider.

Descripcion del problema

Hoy en dia el liderazgo es una tendencia, especialmente en las empresas
financieras, convirtiéndose en una herramienta importante para tener una
visién general de como operan estas entidades, y en base a todo esto,
tener una idea de cudles de las entidades financieras son mejores con
sus clientes internos a través de una buena gestion integrada de los
mismos. Esto se puede hacer observando el liderazgo de estas
entidades. Debido a esto, podemos ver que el liderazgo se ha convertido
en un concepto fundamental que es aplicable a todas las instituciones
financieras. Muchas veces, las personas que trabajan dentro de una
entidad financiera tienen una alta capacidad intelectual y amplia
experiencia, pero tienen una pésima gestion de liderazgo, y muchas
veces son despedidos porque no cumplen con el perfil.

Como no podemos tener una conversacion sobre liderazgo si no
hablamos también de estrategia, discute la conexién que tiene la idea de
liderazgo con la nocién de estrategia en el articulo sobre liderazgo. De
manera similar, es un deber basico de un lider lograr resultados que
deben ser beneficiosos para el bienestar de la comunidad en su conjunto.
Cuando hablamos de liderazgo, estamos hablando de una transicion que
se lleva a cabo durante un periodo prolongado de tiempo, junto con
cambios muy sustanciales y estratégicos dentro de las empresas.

“El liderazgo es una conexion reciproca entre quienes eligen ser lideres
y quienes eligen ser seguidores”, escribieron Kouzes y Posner (1987).
Mucha gente piensa que el liderazgo transformador es el Unico tipo de

liderazgo real. Un lider es alguien que conoce y es capaz de gestionar los



siguientes entornos: politico, social, econémico, ecoldgico y tecnoldgico.
Esto se debe a que se supone que el lider podra llevar a la organizacion
de la situacion actual a la esperada situacién futura, que es la vision de
la organizacion. Un lider que esta completamente familiarizado tanto con
Su propia empresa como con los demas negocios de su industria. Un lider
es alguien que es muy activo dentro de una organizacion y es la persona
que hace cambios, promueve, gestiona, ayuda, es ambicioso, pero
también muy realista; promueve el desarrollo de los colaboradores y
proporciona inspiraciéon motivacional, genera estimulacion intelectual,
estimula una idealizada influencia, y tiene wuna consideracion
individualizada; es la persona que puede influir en las personas por la
forma en que se comporta. Un lider es alguien que conduce a las
personas bajo su cargo en una direccién constructiva. El comportamiento
de un lider transaccional siempre esta enfocado a monitorear, controlar,
utilizar medios racionales o medios econdémicos para lograr sus objetivos.
A pesar de que el liderazgo transaccional es de corto plazo, el lider que
intercambia cosas para lograr un resultado es el que tendra algo que
ofrecer para lograr el cambio deseado.

Un buen lider es capaz de abarcar todos los dmbitos con los que
interactla el colaborador, ya sean internos, individuales o colectivos, lo
gque permite generar conciencia y motivacion a los colaboradores,
interconectando e interrelacionando los procesos de cambio que se dan
dentro de la organizacion. El papel que se juega por la gestién integral es
la clave del liderazgo. Pin Lu, (2008).

Debido a que la gestién de un grupo suele ser una tarea desafiante, la
gestion integrada eficaz del lider tendra una influencia significativa en la
organizacién de la que es responsable. Se requiere que un lider posea

atributos vitales; estas son las caracteristicas que ayudaran a guiar el
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negocio por el camino correcto y lo diferenciaran de otras organizaciones,
al tiempo que garantizan que no se descuide a los consumidores internos
de la empresa. Por esta razon, se afirma que el liderazgo y la gestion
integrada estan fuertemente ligados entre si.

Por lo tanto, es plausible afirmar que la gestién integrada se ha convertido

en un componente crucial que contribuye al éxito de un lider exitoso.

1.1.3. Formulacion del problema

Pregunta general

¢,Como el liderazgo directivo se relaciona con la gestién integrada de los

clientes internos de la Financiera Confianza, Cajamarca 20217

Preguntas auxiliares

= ¢Cual es la relacion del liderazgo transaccional con la gestion
integrada de los clientes internos de la Financiera Confianza,
Cajamarca 2021?

= ¢Cual es la relacion del liderazgo transformacional con la gestion
integrada de los clientes internos de la Financiera Confianza
Cajamarca 2021?

= ¢ Cual es la relacion entre liderazgo pasivo evitador con la gestion
integrada de los clientes internos de la Financiera Confianza
Cajamarca 2021?

1.2. Justificacién e importancia

1.2.1. Justificacion cientifica
Hay una variedad de estilos de liderazgo, cada uno de los cuales tiene el
potencial de impactar la efectividad general de los gerentes en términos
de las responsabilidades gerenciales vitales que cumplen dentro de una

empresa. Es una forma complicada que describe el tipo de conducta que



1.2.2.

cada individuo tiene en sus muchas partes de la vida. El estilo de
liderazgo se fundamenta en la personalidad de cada colaborador, en la
forma de percibir las conexiones en el trabajo, los valores y las normas

éticas. (Villa, 2013).

Los hallazgos de esta investigacion permitiran conocer las implicaciones
gque se asocian a los aspectos de liderazgo que posee la gerencia de la
agencia Financiera Confianza ubicada en la ciudad de Cajamarca. El
presente estudio tiene como finalidad determinar qué aspectos del
liderazgo son mas acentuados en los gerentes de Financiera Confianza
de la ciudad de Cajamarca, asi como los estilos de liderazgo que
practican estos gerentes; en tercer lugar, el estudio examinara si o estos
aspectos no inciden en la gestién integral de clientes que practican los
gerentes de Financiera Confianza en la ciudad de Cajamarca. Esta
investigacion se apoyara en las teorias actuales sobre liderazgo
gerencial, asi como en definiciones que tratan sobre la gestion integrada;
esto brindard mayor pertinencia y seguridad al estudio que se va a
realizar. Los hallazgos de esta investigacion permitirdn conocer de
manera mas integral las caracteristicas que posee la gerencia de

Financiera Confianza.

Justificacion técnico — practica

Logramos comprender el impacto que tiene el liderazgo gerencial en la
gestion integral de los clientes internos de Financiera Confianza en la
ciudad de Cajamarca. Como resultado, establecimos mecanismos de
entendimiento para lograr mejores resultados en la formacion de lideres,
quienes estan dirigidos a sus gerentes para que puedan realizar su
trabajo con eficacia y contribuir al cumplimiento de los objetivos de la

institucion financiera. Los gerentes de la institucion financiera pudieron
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1.3.

1.4.

1.2.3.

mejorar la gestion en sus diversas regiones mediante el uso de un
sistema de gestion integrado aceptable, que actué como un servicio para

los gerentes.

Justificacion Institucional y personal

El trabajo que se desarroll6 en esta investigacion fue una iniciativa para
dar a conocer a la agencia de Financiera Confianza en Cajamarca, Peru,
el rumbo a seguir en la formacion de liderazgo de sus administradores
y/o gerentes considerando los aspectos de su gestion integral y la
aspiraciéon de poder conocer y profundizar en el tema del liderazgo
empresarial y la gestion integrada, que son temas que son relevantes y
de gran importancia en el presente y seguiran siendo relevantes y de gran

importancia en el futuro.

Delimitacién de la investigacion

= Delimitacion geografica:

La investigacion se realizé en la ciudad de Cajamarca, se aplicé en la

Financiera Confianza.

= Delimitacion temporal:

Se llevé a cabo a partir de marzo del 2021 hasta diciembre del 2021.

= Delimitacion socio demogréfica:

La investigacién tuvo como unidad de andlisis, a los Administradores y/o

jefes de Oficina de Financiera Confianza de la ciudad de Cajamarca y al

personal de linea media que trabaja en financiera confianza.

Limitaciones

La principal limitaciébn estuvo relacionada con la dificultad para encontrar en

oficina a los administradores de la financiera debido al contexto del COVID-19

las visitas se tuvieron que llevar cumpliendo con los protocolos adecuados y en
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1.5.

tiempos periddicos ya que los administradores estan realizando trabajos remotos

rotativos.

Objetivos
1.5.1. Objetivo general
Determinar la relacion del liderazgo directivo y la gestion integrada de los

clientes internos de la Financiera Confianza, Cajamarca 2021.

1.5.2. Objetivos especificos

v Establecer la relacién del liderazgo transaccional con la gestion
integrada de los clientes internos y de la Financiera Confianza,
Cajamarca 2021.

v Establecer la relacién del liderazgo transformacional y la gestion
integrada de los clientes internos y de la Financiera Confianza,
Cajamarca 2021.

v/ Establecer la relacién del liderazgo pasivo evitador y la gestion
integrada de los clientes internos de la Financiera Confianza

Cajamarca 2021.



2.1

2.1.1.

CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Internacionales

Galarza Torres (2019), Su presentacion se titula “Liderazgo y desempeno en las
cooperativas de ahorro y crédito ecuatorianas”, y es su tesis. Una estrategia que
toma en cuenta aportes tedricos tanto tradicionales como modernos, con el
objetivo final de obtener una Maestria en Ciencias en Finanzas de la Universidad
Nacional de la Plata en Argentina. Del trabajo se puede deducir lo siguiente: En
el sector cooperativo de ahorro y crédito ecuatoriano, el propoésito de este estudio
es analizar las relaciones existentes entre las variables de Liderazgo y
Desempefio Financiero. Ademds, busca investigar los diversos estilos de
liderazgo y determinar como los estilos y Las dimensiones del liderazgo de los
jefes o gerentes inmediatos estan relacionadas con el desempefio financiero.
Determinar el grado en que el estilo de liderazgo de su jefe inmediato se desvia
del prototipo ideal y determinar cémo esta diferencia afecta el éxito financiero de
la empresa. En la misma linea, como consecuencia de los hallazgos se
identificaron los estilos y dimensiones de liderazgo predominantes de los jefes
inmediatos y se estableci6 la existencia de correlaciones entre los estilos y
dimensiones de liderazgo y los resultados empresariales e indicadores
financieros a través del curso de la investigacion. Esta investigacion, por lo tanto,
hizo un aporte a la literatura latinoamericana sobre comportamiento
organizacional, la cual brindé este estudio en seis cooperativas, tres de las
cuales pertenecian al segmento uno con activos mayores a 80 millones de
ddlares, y tres del segmento dos con activos mayores a 80 millones de délares.

Activos entre 20 y 80 millones de dodlares. En conjunto, los activos de las



2.1.2.

cooperativas sumaron un total de ciento veinte y ochenta millones de délares,
respectivamente.

Villanueva y Carrera (2018), Haz una presentacién sobre el trabajo que
realizaste para tu tesis, el cual se titula "El liderazgo y su relacién con la
satisfaccion del cliente: un enfoque tedrico". Sin embargo, se encontr6é que la
satisfaccion de este siempre debe ser controlada, ya que es el veredicto del
servicio recibido ante la expectativa mantenida versus el desempeiio real del
servicio y producto de una organizacion. El siguiente estudio tiene como objetivo
determinar el nivel de calidad de un servicio o producto tiende a ser subjetivo
porque es excluyente de los parametros de evaluacion o percepciéon que pueda
tener cada persona. Esto se debe a que no tiene en cuenta el hecho de que una
persona puede tener diferentes parametros de evaluacion o percepcion. Esto
demostré que el liderazgo efectivo esta directamente relacionado con el logro
del éxito en las areas de innovacién y fuerte servicio al cliente, mientras que
estas 4reas estdn indirectamente asociadas con los beneficios que
progresivamente se logran en la organizacion. El hecho de que el ente
organizacional promueva buenas practicas que son de vital ayuda en la
comunicacion, el compromiso, la motivacion y el aprendizaje continuo, posibilita
una mejora de los procesos y su gestidn, lo que demuestra que el liderazgo de
cualquier estilo si promueve una cultura de calidad relacionados con la atencién

al cliente, que a su vez da soporte a la estructura general de la empresa.

Nacionales

Diaz y Criollo (2018), para obtener el grado de maestria en ciencias
administrativas de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco, Peru, se
requiere defender una tesis con el siguiente titulo: “Liderazgo y su relacion con

la gestidn integrada de clientes y servicios Promart -Huanuco 2018".
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El objetivo de la investigacion es: Conocer la forma en que se relaciona el
liderazgo con la gestion integrada de clientes y servicios en promart y determinar
qué tipo de liderazgo aplican los directivos en la gestién integrada de clientes y
gué tipo de liderazgo tiene mayor relacion con el nivel de satisfaccion de los
clientes, a lo que se llega a determinar qué tipo de liderazgo que se aplica por
parte de los directivos en la gestién integrada en Promart, luego a las
conclusiones a las que se arriba son que se refleja en que los integrantes de la
empresa son parte activa del proceso de gestion integrada y la gestion integrada
de clientes en Promart, se da mediante la aplicacién de criterios técnicos que
conducen al uso de aplicaciones para minimizar y maximizar beneficios, en todos
los sistemas de atencion al cliente e implementar el liderazgo participativo, con

respecto a los trabajadores de los diferentes niveles.

Sanchez y Condezo (2019), Para obtener el titulo de Maestria en Administracion
de Empresas de la Pontificia Universidad Catolica del Perl, es necesario
defender una tesis titulada" Percepciéon de comportamientos de supervisores
basada en estilos de liderazgo transformacional y transaccional: un estudio de
caso en el area de Televentas de Uno de los Principales Bancos del Peru”. Este
estudio se realiz6 en el departamento de televentas de uno de los bancos mas
importantes del Perd. Del trabajo se puede deducir lo siguiente: El propdsito de
este estudio fue identificar las principales caracteristicas de los estilos de
liderazgo dominantes en el personal de supervisibn, a partir de sus
observaciones desde las dimensiones transaccional y transformacional, y
analizarlas en relacibn con las expectativas y necesidades del personal
ejecutivos de ventas. Esto se hizo para identificar posibles brechas relacionadas
con el desempefio, obtener informacion sobre como los supervisores perciben el
estilo de liderazgo que emplean en el area de televentas y comprender las

autopercepciones de los propios supervisores sobre el estilo de liderazgo que
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2.1.3.

utilizan. De acuerdo a los hallazgos que se obtuvieron en relacion a los diversos
estilos de liderazgo y la pregunta de investigacion general, es posible observar
gue en la actualidad en la unidad de analisis que es el area de televentas de
Interbank, se presentan comportamientos que estan alineados predominan las
dimensiones del estilo de liderazgo transformacional, y que estas dimensiones
son muy valoradas por los ejecutivos de ventas. Estos hallazgos se derivaron de
los hallazgos que se obtuvieron en relacion con los diversos estilos de liderazgo
y la pregunta de investigacion general. Sin embargo, las conclusiones a las que
se llegd de acuerdo a la autopercepcion de los supervisores son que la mayoria
de los supervisores manifiestan comportamientos propios de un estilo
transformacional alineado con la cultura organizacional del banco; solo un
supervisor manifiesta un estilo que es mas alineado con lo transaccional, y este

supervisor es el supervisor mas antiguo y senior del area.

Locales

Cabrera (2019), demuestra el trabajo realizado para la tesis, que se titula “Estilo
de liderazgo y su vinculo con el desempefio laboral de los colaboradores de una
empresa contratista minera en Cajamarca 2019”. El propésito de esta
investigacion fue investigar la asociacion entre diferentes estilos de liderazgo y
el nivel de desempefio laboral alcanzado por los trabajadores que laboran para
una empresa contratista minera en Cajamarca en el afio 2019. En el estudio
actual, se han utilizado un enfoque tanto cualitativo como correlacional. Para
comparar y contrastar las hip6tesis de investigacion se utilizé un disefio no
experimental utilizando la prueba estadistica de Speman. Ambos enfoques
fueron debidamente verificados y posteriormente empleados en el negocio
objeto del estudio. Los hallazgos de la investigacién permiten concluir que el
estilo de gestion de una empresa contratista minera ubicada en la ciudad de

Cajamarca esta relacionado, de alguna manera, con el nivel de productividad
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2.2.

alcanzado por las personas que laboran en la empresa. Por tanto, es posible
precisar que el enfoque de gestion de los gerentes tiene una relacion significativa
con el nivel de desempefio laboral del personal en una empresa contratista
minera en Cajamarca; para decirlo de otra manera, un enfoque de gestion eficaz
de los gerentes da como resultado altos valores en el nivel de desempefio del

personal.

Bases Teobricas

2.2.1.Liderazgo

Robbins (1999), “El liderazgo es la capacidad de ejercer influencia sobre un
grupo de tal manera que se cumplan los objetivos del grupo. La fuente de esta
influencia puede ser formal, como la que proporciona el hecho de ocupar un
cargo general superior dentro de una organizacion. Alternativamente, la fuente
de esta influencia puede ser informal"”.

Chiavenato (1999), EI liderazgo puede definirse como la influencia
interpersonal que se ejerce en un entorno y se dirige a través del proceso de
comunicacion humana al logro de uno o mas objetivos particulares. Se
considera que el liderazgo es un fendmeno que solo puede tener lugar como
resultado de la interaccion de las personas entre si; por tanto, sélo puede
examinarse en términos de las relaciones que existen entre los individuos
dentro de una determinada estructura social.

Yukl (1989), Hace una revision de los enfoques o teorias de liderazgo que

existen:

a) Teoriade los rasgos

Esta hipétesis, a veces denominada "Teoria del gran hombre", sostiene que,
dado que el liderazgo esta predispuesto genéticamente, es evidente desde el

nacimiento.
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b)

Hay varias cualidades que deben estar presentes para ser un lider. Puede ser
psicologico, social o fisico. Con el fin de descubrir esas caracteristicas y facilitar
gue las personas los contraten como lideres de un trabajo, esta idea busca
identificar esos atributos.

De acuerdo con la nocién, las siguientes caracteristicas de un lider son

particularmente notables:

- Nivel educativo e inteligencia.

- Reconocer los deseos y necesidades de sus seguidores.

- La capacidad de organizar, decidir y establecer prioridades.
- Vigor fisico y resistencia.

- El deseo de éxito.

- Iniciativa, valentia y seguridad en si mismo.

Teoria conductual

Méndez y Benavides (2009), La teoria conductual del liderazgo enfatiza los
patrones de comportamiento, pero ignora las caracteristicas o habilidades
personales que hacen que un lider sea unico. El liderazgo tiene éxito cuando las
acciones son observables, comprensibles y sencillas de realizar para otros; lo
mismo ocurre cuando el lider tiene la capacidad para hacerlo. La teoria
conductual del liderazgo pone mas énfasis en las acciones del lider que en las
caracteristicas de su personalidad.

La teoria conductual del liderazgo pone mas énfasis en la conducta de un lider
gue en sus atributos de personalidad. Debido a que se pensaba que la conducta
del lider del equipo afectaba directamente a la del equipo, los investigadores
identificaron patrones de comportamiento que denominaron estilos de liderazgo,
gue tenian un efecto favorable en otras personas. Los lideres mas efectivos,

segun esta creencia, son aquellos que los estudios sobre estructura y
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consideraciéon se realizaron en la Universidad de Michigan y la "Universidad
Estatal de Ohio", y demostraron que los lideres respetados generalmente
alcanzan niveles méas altos de satisfaccion laboral y productividad. Otros
estudios también mostraron que cuando se respeta a un lider y apreciado, hay
menos quejas, menos rotacion de personal y niveles méas bajos de estrés grupal

gue cuando no lo hacen.

Teoria situacional

Basan su argumento en el Modelo de contingencia para el liderazgo de Fred
Fiedler de 1951, la teoria pionera del liderazgo situacional. En el que se demostro
gue la efectividad de los grupos de trabajo radica en un adecuado equilibrio entre
la forma en que el lider interacta con sus subordinados y las circunstancias bajo
las cuales se puede ejercer la influencia y el control en cada escenario. Hersey
y Blanchard van mas alla que Fiedler al incluir su evaluacion (en una escala de
Alto o Bajo) y el cuadro de comportamiento del lider. También se concentran en
los compafieros de trabajo y como les impactan sus dimensiones, talentos y

preparacion para las tareas.

La aplicacion del modelo de Hersey y Blanchard consta de seis etapas

principales:

Enumere las tareas y deberes que deben llevarse a cabo para llevar a cabo el

trabajo de la manera mas efectiva y eficiente posible.

Identificar las habilidades y conocimientos necesarios para realizar cada tarea.

Evaluar el grado de competencia (habilidades/conocimientos) de cada miembro

del equipo.

Determinar la motivacion y el grado de seguridad de cada miembro del equipo.
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d)

Evaluar el grado de crecimiento o madurez de cada miembro del equipo en
relacion con su puesto (adecuacion de sus conocimientos, habilidades y

motivacion a las exigencias de ese rol).

Utilice el mejor enfoque de liderazgo para cada miembro del equipo.

Teoria de poder influencia

La forma en que se usa y distribuye el poder dentro de las organizaciones, asi
como la naturaleza de la organizacion y los rasgos individuales de sus miembros,
son todos dinamicos (House, 1991). El lider como figura critica en los procesos
de liderazgo, asi como el rol de los seguidores y la circunstancia, han sido
abordados en aproximaciones al estudio del liderazgo (Yukl, 2006). Los estudios
muestran la investigacién de factores como el tipo de unidad organizacional, el
tamafio de la unidad y las posiciones de poder y autoridad del lider. Se
mencionan las fuentes de poder del lider, y esto implica el uso de la autoridad
para influir en los demas. Segun Garcia y Santabarbara (2009), los estudios
muestran como el estilo de liderazgo del lider y las fuentes de poder que

despliegan se relacionan con la taxonomia de French y Raven.

Con respecto a la afirmacion antes mencionada de que la percepcion determina
el poder, Mitchell et al. (1997) sugieren que el poder es una cualidad crucial que
debe poseer un grupo de interés para ejercer influencia. Un lider debe evaluar la
fuerza de tal caracteristica en un grupo de interés en funcién de su experiencia
para asignar el mismo peso. La evaluacion de un lider de las caracteristicas de
una parte interesada que necesita atencién puede alterarse como resultado de
la influencia que se puede ejercer y que provocan las fuentes de poder como la

personalidad y el poder condicionado.

Los stakeholders en las organizaciones utilizan la relevancia individual o

colectiva de sus atributos como fuente de poder y, al hacerlo, condicionan el
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poder recibido y percibido por los gerentes de alto nivel, sus colegas y grupos de
trabajo. Esto tiene un impacto en como se demuestra el liderazgo. En la
organizacion y, en consecuencia, coOmo se otorgan espacios de participacion en
cualguiera de sus manifestaciones (autocracia, consulta, toma conjunta de
decisiones, delegacion). De manera similar, para que los lideres utilicen su
influencia de manera efectiva, deben reconocer y respetar las caracteristicas
relevantes de las partes interesadas de su organizacién, asi como forjar

conexiones colaborativas con ellos (Schneider, 2002).

Liderazgo transformacional

Bajo el liderazgo transformacional, el lider puede proporcionar muchos modelos
de gestion segun la situacion y lo que se requiera. Tal liderazgo se enfoca en
inspirar a otros a hacer su mejor esfuerzo para lograr sus metas. El liderazgo
transformacional implica un enfoque en el objetivo de promover la transformacion
organizacional al tiempo que fomenta la capacidad de asumir los elementos que

constituyen la cultura corporativa.

A través de la accion del lider que inspira y motiva a los miembros de su equipo,
el liderazgo transformacional implica un proceso de gestibn en el que la
transformacion del entorno representa un componente fundamental. Este
proceso de gestién debe estar centrado en la transformacién y estar relacionado

con el logro de objetivos

Segun Bass y Avolio (2006), los lideres transformacionales fomentan cambios
de visidon que alientan a cada individuo a dejar de lado sus intereses personales
en favor del interés del grupo, incluso si sus necesidades vitales existenciales,
como la seguridad y la salud, asi como sulas necesidades relacionales, que

incluyen el amor y la afiliacion, no se satisfacen.
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f) Modelo de Fred David
Se basa en el logro de objetivos y el cumplimiento de las expectativas,
recompensando el éxito y castigando o reprendiendo el fracaso. Recibe su
nombre de la "transaccion" que el equipo recibe de la corporacién a cambio de
su trabajo y adhesién. Un proceso de transaccion o intercambio entre lideres y
seguidores es la piedra angular del liderazgo transaccional. El lider transaccional
reconoce las necesidades y los deseos de los seguidores antes de elaborar
cémo se cumplirian a cambio de lograr objetivos especificos y completar ciertas

tareas.

Los lideres transaccionales son expertos en hacer que la empresa funcione sin
problemas y de manera efectiva porque mantienen su atencion en el aqui y
ahora. Prosperan en las tareas de gestion convencionales como la planificacion
y la elaboracién de presupuestos y, a menudo, ponen énfasis en los aspectos
impersonales del desempefio laboral. Los lideres construyen la confianza de los
seguidores siendo sinceros sobre lo que esperan de ellos. Ademas, abordar las
necesidades de los subordinados puede elevar la moral y la productividad. Los
lideres transaccionales, por otro lado, mantienen la estabilidad dentro de la
empresa en lugar de alentar el cambio, ya que estan comprometidos con "seguir

las reglas", como dice el refran.

Durante muchos afios, esta estrategia funcioné bastante bien. Este paradigma
es ahora la principal barrera para la innovacion y el desarrollo en nuevas
empresas; los gerentes lo utilizan principalmente para ejercer control sobre los

equipos en la busqueda del éxito y el reconocimiento profesional.

Segun Bass y Abolio (1985), una serie de comportamientos que pueden
caracterizarse en la relacién supervisor subordinado proporcionan la funcion
distintiva del lider transaccional en este problema y su influencia en la
motivacion:
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g9)

Comprender y definir las demandas de roles y tareas. El lider transaccional
define claramente los deberes que los subordinados deben estar dispuestos a
ejecutar, los gastos asociados y las repercusiones a largo plazo. Esta conducta
del lider estaria ligada a los grados de confianza de los seguidores, es decir, el
subordinado tendria la confianza suficiente una vez aclarado el rol para

desplegar el esfuerzo requerido.

Una comprension de los requisitos, aspiraciones y metas del subordinado para
su trabajo. Simplemente reconocer estos deseos y aspiraciones es insuficiente
en este caso; el lider transaccional también debe dejar claro cémo se cumpliran
en el futuro. Esto le da al subordinado un sentimiento de direccion, segun Bass

(1985).

los beneficios se intercambian o prometen a cambio del trabajo potencial del
seguidor. Responsabilidad por los intereses de los seguidores, si pueden ser

satisfechos a través de su trabajo.

Liderazgo transaccional

Se basa en el logro de objetivos y el cumplimiento de las expectativas,
recompensando el éxito y penalizando el fracaso. La razén por la que se llama
asi es porgue la "transaccion" es lo que la empresa pagaria a los miembros del
equipo por su trabajo y cumplimiento. Un proceso de transaccion o intercambio
entre lideres y seguidores es la piedra angular del liderazgo transaccional. El
lider transaccional reconoce las necesidades y los deseos de los seguidores
antes de elaborar como se cumplirian a cambio de lograr objetivos especificos y

completar ciertas tareas.

Los lideres transaccionales son expertos en hacer que la empresa funcione sin
problemas y de manera efectiva porque mantienen su atencion en el aqui y

ahora. Prosperan en las tareas de gestion convencionales como la planificacion
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y la elaboraciéon de presupuestos y, a menudo, ponen énfasis en los aspectos
impersonales del desempefio laboral. Los lideres construyen la confianza de los
seguidores siendo sinceros sobre lo que esperan de ellos. Ademas, abordar las
necesidades de los subordinados puede elevar la moral y la productividad. Los
lideres transaccionales, por otro lado, mantienen la estabilidad dentro de la
empresa en lugar de alentar el cambio, ya que estan comprometidos con "seguir

las reglas", como dice el refran.

Durante muchos afios, esta estrategia funcioné bastante bien. Este paradigma
es ahora la principal barrera para la innovacion y el desarrollo en nuevas
empresas; los gerentes lo utilizan principalmente para ejercer control sobre los

equipos en la basqueda del éxito y el reconocimiento profesional.

Segun Bass (1985), una serie de acciones que pueden caracterizarse en la
relacion supervisor- subordinado proporcionan la funcién distintiva del lider

transaccional en este problema y su influencia en la motivacion:

Comprender y definir las demandas de roles y tareas. El lider transaccional
define claramente los deberes que los subordinados deben estar dispuestos a
ejecutar, los gastos asociados y las repercusiones a largo plazo. Esta conducta
del lider estaria ligada a los grados de confianza de los seguidores, es decir, el
subordinado tendria la confianza suficiente una vez aclarado el rol para

desplegar el esfuerzo requerido.

Una comprension de los requisitos, aspiraciones y metas del subordinado para
su trabajo. Simplemente reconocer estos deseos y aspiraciones es insuficiente
en este caso; el lider transaccional también debe dejar claro coémo se cumpliran
en el futuro. Esto le da al subordinado un sentimiento de direccion, segin Bass

(1985).
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Los beneficios se intercambian o prometen a cambio del trabajo potencial del
seguidor, responsabilidad por los intereses de los seguidores, si pueden ser

satisfechos a través de su trabajo.

h) Liderazgo pasivo evitador
En este escenario, el lider esta atento a las fallas de desempefio para que se
puedan tomar medidas correctivas. El lider también puede intervenir si los
problemas se salen de control o abstenerse de actuar por completo para evitar
tomar una decision. Las situaciones o problemas no reaccionan ante las
personas. Los lideres pasivos evitan delinear acuerdos, delinear expectativas y

establecer estandares y objetivos para que sus seguidores los cumplan.

2.2.2.Gestion integrada
Lasse & Eriksson, (2000) conocida como gestion integrada o también como
gestion integral en algunas latitudes, esto es la manera de administrar la
empresa como un todo, teniendo en cuenta que dentro de ella existen
elementos, entonces esos elementos son los que dan el equilibrio al todo, que
es la empresa. El modelo de manera principal que se ha propuesto es de todo
completa y tambipen funcional, se dice que una empresa de esta magnitud su
principal caracteristica es la eficciencia, ademas de ellos las personas estan

cohesionadas y juntas logrando un objetivo en comun.

Los objetivos que persigue la gestion integrada, es convertir a en un mismo
equipo a tofos los integrantes de la organizacién, entonces para ello se
sequiere la colaboracion de kanera activa y conciente, que se tenga una vision
estratégica de manera compartida, ademas de ello es obvio que esto no fluye
de la noche a lamafiana, teniendo en cuenta que las personas tenemos
diversas opciones y pensamientos heterogéneos, entonces es ahpi donde
entra el liderazgo conciente, lo cual el trabajo de este es manejar la inteligencia

y también la energia de todos los integrantes de la empresa, para ello la
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empresa solo se superara a si misma y a sus competidores cuando todas las
fuerzas trabajen de manera conjunta, para ello el Ipider generaréa esfuerzos
creativos, de libertad. Ademas los autores mencionan que una empresa genera
buenos resultados cuando se combina la buena estructura que se plantea y

gue contega libertad y creatividad en el trabajo de la empresa.

El supuesto en el que se basa la gestién integrada, es que la empresa es un
sistema vivo, que estd compuesta por una estructura, y esta estructura es la
gue mantiene unida de alguna forma a la empresa, teniendo como base el
entendimiento de manera mutua, entonces para ello se logre tiene que existir
una integracion tanto vertical como horizontal dentro de toda la organizacion;
para ello la integracién de manera vertical es la que se forma dentro entre los
niveles directivos y todos los integrantes de la empresa, para ello los que dirigen
a la organizacion deben tener la claridad, la integridad y la profundidad e sus
convicciones, mientras que la integracion horizontal es la que se origina entre
los compafieros de trabajo, entendiendo cada persona el papel que desarrolla
dentro de la organizacion, etonces al actuar de esta manera los grupos son los
gue alcanzan el nivel de creatividad y poductividad diferenciada de otra
empresa. También es importante tener en cuenta que el liderazgo es el
principal facilitador de que de todo ello se desarrolle de buena manera, ya que
es importante que cada persona se encuentre de menare interna y proyecte lo

mejor de ella apara que la organizacion logre los objetivos.
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2.3.

Marco conceptual

2.3.1.Liderazgo directivo

2.3.1.1. Definicién
Robbins (1999), “El liderazgo es la capacidad de persuadir a un grupo
para que trabaje hacia un objetivo comun. Este poder puede provenir de
una fuente formal, como tener un rango general superior dentro de una

organizacion”.

a) Factores de liderazgo transformacional

Los lideres que obtienen una buena puntuacion en esta caracteristica
son reverenciados, respetados y capaces de ganarse la confianza de
sus subordinados. Son identificados por sus seguidores, quienes los
emulan.

La definicion de impacto idealizado (comportamiento) es la misma
que la del componente anterior, pero las preguntas utilizadas para
medirlo se enfocan mas estrechamente en acciones particulares.

La motivacién inspiradora es la capacidad de un lider para inspirar a
los miembros de su equipo y darle significado a su trabajo. De manera
similar, el lider crea una visién de futuro convincente para el equipo y
el negocio.

Estimulacion intelectual: estos lideres alientan a los miembros de su
equipo a pensar de manera creativa e innovadora, asi como a buscar
dentro de si mismos soluciones a cualquier desafio potencial.
Consideracion individualizada: los lideres que obtienen una buena
puntuacion en este criterio tienen en cuenta los requisitos Unicos de
éxito y desarrollo de cada miembro del equipo, sirviendo como

mentores y entrenadores.
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b) Factores de liderazgo transaccional
Recompensa contingente: el lider define las expectativas de los
seguidores y ofrece reconocimiento cuando se alcanzan los objetivos

mediante el uso de los comportamientos descritos en este elemento.

Gestién excepcional (activa): Este tipo de lider se concentra en
abordar los errores de los trabajadores o las desviaciones de los

objetivos de la organizacion.

c) Liderazgo pasivo evitador
Gestién por excepcién (pasiva): los lideres a menudo no hacen nada
y, en todo caso, solo se involucran cuando las cosas se ponen muy

mal.

Laissez-faire se refiere a los lideres que se abstienen de tomar
decisiones y mantenerse al margen de los asuntos cruciales que

afectan a la empresa.

2.3.2.Gestion integrada

2.3.2.1. Definicion

Gallego (2005), Antes de hace unos afios, una empresa podia
contentarse con ofrecer un producto que satisficiera todos los requisitos
y demandas de sus consumidores. Los clientes internos de las empresas
estan interesados tanto en el resultado como en el proceso a través del
cual se lleg6. Dado que es necesaria una gestion integrada de las
operaciones de la empresa, se vuelve crucial que, para lograr una meta
dentro de la organizacion, las expectativas de seguridad, gestion, calidad
y responsabilidad corporativa deben ser bien reconocidas.

Entonces, es posible describir la gestion integrada como un nuevo

método de conducir las operaciones de una organizacién para
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2.3.2.2.

administrar de manera integral a sus clientes, ya sea interna o

externamente, con el objetivo de lograr una politica de gestion integrada.

Es un método de adaptacién a las ultimas especificaciones tecnoldgicas

en empresas tanto nacionales como extranjeras.

Gestién integral de personal: Son preocupaciones de comportamiento

gue se relacionan con la forma en que una empresa interactlia con sus

propios empleados y que tienen un impacto significativo en la cantidad de

compromiso que asume cada miembro de la organizacion. Esta area

abarca preocupaciones sobre el aprendizaje en equipo, el liderazgo, la

atmosfera de trabajo, el soporte tecnolégico y la velocidad del servicio.

Dimensiones de la gestion integrada

a)

b)

Clima laboral

En general, el clima laboral es un factor que interactda con el entorno
organizacional en el sentido mas amplio y con el comportamiento de
las personas dentro de la comunidad laboral, buscando explicar cémo
se sienten las personas a medida que crecen sus acciones dentro del
lugar de trabajo, Patterson, (2005).

Capacitacion

Chiavenato (2008), sostiene que la base de un esfuerzo permanente
por aumentar las capacidades de las personas y, en consecuencia, el
desempefio de la empresa es la capacitacion. Es una de las tareas
mas cruciales que deben hacer los gerentes de una empresa.
Soporte tecnolégico

La aplicacion de las nuevas tecnologias de la informacién al sector
bancario peruano es uno de los aspectos mas importantes para este

sector, como queda demostrado en diferentes trabajos realizados en
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d)

diversas investigaciones sobre soportes tecnolégicos en banca.
Ontiveros, (2011).

El soporte tecnologico ha mantenido una relacion privilegiada con el
sector financiera a servido para mejorar procesos internos como las
gestiones transaccionales e interconexiones con sistemas de pagos.
La innovacion tecnoldgica ha marcado la trayectoria histérica de esta
relacion, y sera todavia mas importante en los proximos afios.
Rapidez en atencion

Sirve como una herramienta tactica que permite a la empresa
diferenciar su producto total del de sus rivales y ofrecer a los clientes

algo mas, Pérez, (2007).

Sistema de Gestion Integrada

Se utiliza como herramienta, que vislumbra el camino para que la
empresa siga cada dia, ya sea de bienes o servicios, ello implica
también una reduccion en los costos, al momento que la gestion
integrada se implante lo que permite es optimizar los recursos que
tiene disponible la empresa, con ello se mejora la organizacion, al
existir la reduccién de costos y por ende mejorar el rendimiento de la
empresa. Al tener dentro de una empresa la gestion integrada se
podria decir que pasa al siguiente nivel de empresas las que cumplen
con los estandares que se estipulan para brindar un servicio de
calidad.

Gestion de calidad: la gestion de la calidad es la norma ISO 9001 que
cumple con los requisitos para tener en cuenta la calidad del producto.
Gestion del medioambiente: la gestion del medio ambiente vendria a
ser los que cumplen con las directrices de la horma ISO 14001, para

aguellas empresas que generan el minimo impacto en la naturaleza.
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Seguridad y salud ocupacional: este sistema son los que cumplen con
los aspectos que se recogen en la norma OHSAS 18001.
Responsabilidad corporativa: para la responsabilidad corporativa son
los que estan estipulados en los estandares de la norma SGE 21.
las empresas que estan sometidas a la gestion integrada son aquellas
gque usualmente someten a control todos sus procesos para bienes o
para servicios, con la finalidad de que estén funcionando de manera
correcta, o en todo caso la gestion integrada esta funcionando como
se ha estipulado en los objetivos de la organizacion, todo ello con el
fin de brindar un mejor servicio y tener una buena cara frente a los
clientes y también frente a los proveedores, lo que se busca es
proyectar una imagen sumamente positiva y que sea valorada frente

a los competidores que tiene la empresa.
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2.4,

Definicion de términos bésicos

Accién administrativa: Es el énfasis en aspectos que son practicos y que son
utilizables para conseguir resultados que son concretos. Stanton, Etzel, &
Walker, (2007).

Administracion: Es una actividad en la cual consiste en orientar, dirigir y controlar
actividades en una empresa, esas actividades estan relacionadas con las
personas para conseguir un objetivo determinado. Marin, (2011).

Amplitud administrativa: Es el nimero de personas que tiene o puede tener un
gerente de una empresa, también aplicado a gerente de area 0 a un supervisor.
Cardona & Duque, (2014).

Capacidad de Direccion: son las personas que son directivos en una empresa
gue se preocupan y que también se ocupan de las personas que dirigen en una
empresa, y que logran equipos que trabajan cohesionados para dar una mayor
claridad a la empresa, para que los resultados sean mejores. D"Alessio, (2008).
Centralizaciéon: Es la concentracion de la toma de decisiones en la clupula en
una empresa. Drucker, (1943).

Comprension: Es una accién en donde se comprende, es una facultad del ser
humano o también puede ser una facilidad para distinguir ciertos aspectos y de
esa manera y tener una idea mas clara. RAE, (2012).

Confianza: Es la esperanza de manera firme que tiene una persona para que
algo suceda, 0 que esa cosa funcione de una manera adecuada o en todo caso
esperar que otra persona actlie como lo espera otra persona. RAE, (2012).
Competidores: Son las empresas que participan y se disputan un mercado en un
mismo sector industrial, que ofrecen los mismos bienes o servicios. D"Alessio,
(2008).

Control: Viene a ser la funcion de la administracién que sigue a la planeacion, la

organizacion y la direccién, que sirve de garantia para que los resultados sean
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los esperados o los que lleven a cabo de acuerdo con la planeacion realizada en
una empresa. Serna, (2008).

Corporacion: Es una organizacion que tiene un gran tamafio, en el Per vendria
a ser como Intercorp o Gloria, donde el control puede estar centralizado y la toma
de decisiones pueden estar descentralizadas. Otto & Luisa, (2011).

Decision: Es la capacidad que tiene una persona o un conjunto de personas para
decidir algo con base a la informacion que tengan y que les permita que esa
decision sea la mas adecuada para la empresa.

Delegacion: Es la manera de transferir autoridad que puede ser para la toma de
decisiones para que los procesos sean mas rapidos en una empresa, que se
hace de un nivel superior a niveles inferiores. Pérez, (2013).

Descentralizacion: Viene a ser la dispersion del proceso en una empresa para la
toma de decisiones hacia la base de la empresa. Scott, (2007).

Direccién: Es una la llamada funcién administrativa que es la siguiente a la
planeacion y la organizacion, gue de cierto modo dinamiza y pone en marcha a
toda la empresa mediante las estrategias, también se necesita de la motivacion
del talento en la empresa y de ejercer un buen liderazgo para que se logre todo
lo planeado. Schramm-Klein, & Zentes, (2010).

Directrices: Son aquellos principios que rigen o dan la orientacion para alcanzar
los objetivos trazados en una empresa de cualquier sector. Thompson, Gamble,
Peteraf, & Strickland 111, (2018).

Iniciativa: Viene a ser la capacidad para iniciar algo o proponer ese inicio 0 a
nivel de empresa para emprender algo.

Necesidades: Para a nivel empresarial las necesidades se pueden considerar
gue son infinitas y también insaciables que una persona puede tener para que
pueda tener una vivencia Optima. O tener una necesidad que necesita ser

satisfecha. Fred, (2003).
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Necesidad de Logro: Es un deseo que tiene una persona de alcanzar algo para
tener una mejor calidad de vida de acuerdo con el nivel las necesidades que
tenga. Mc Clelland (1961).

Priorizacion: Es el acto de dar prioridad a una cosa de la otra, en el nivel
empresarial puede ser priorizar procesos uno sobre otro porque ese proceso

aporta mas valor que el otro.
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CAPITULO Il

PLANTEAMIENTO DE LAS HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipotesis
3.1.1.Hipotesis general
El liderazgo directivo se relaciona de manera significativa con la gestion
integrada de los clientes internos de la Financiera Confianza, Cajamarca 2021.
3.1.2.Hipadtesis especificas
v El liderazgo transaccional se relaciona significativamente con la gestion
integrada de los clientes internos de la Financiera Confianza, Cajamarca
2021.
v Elliderazgo transformacional se relaciona significativamente con la gestion
integrada de los clientes internos de la Financiera Confianza Cajamarca
2021.
v' El liderazgo pasivo evitador se relaciona significativamente con la gestion
integrada de los clientes internos de la Financiera Confianza Cajamarca
2021.
3.2. Variables
V1 = Liderazgo directivo.
V2 = Gestion integrada.

3.3.  Operacionalizacion de los componentes de la hip6tesis
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Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de los componentes de las hip6tesis

TITULO: LIDERAZGO DIRECTIVO Y LA GESTION INTEGRADA DE CLIENTES INTERNOS DE LA FINANCIERA CONFIANZA,

CAJAMARCA 2021.

HIPOTESIS DEFINICION
CONCEPTUAL DE
LAS VARIABLES

VARIABLES

El liderazgo directivo seRobbins  (1999), “elLiderazgo directivo
relaciona de manera liderazgo es la
significativa con la capacidad de influir en

gestion integrada de  un grupo para que se
los clientes internos de logren las metas. La

la Financiera fuente de esta
Confianza, Cajamarca influencia podra ser
2021. formal, tal como la

proporcionada por la
posesion de un rango
mas general en una
organizacion”.

DIMENSIONES

Transformacional

Transaccional

Pasivo evitador

DEFINICION OPERACIONAL DE LAS VARIABLES

INDICADORES

Influencia ldealizada -
Atribuida

Motivacion Inspiracional
Estimulacion Intelectual

Consideracion
Individualizada

Recompensa
Contingente

Gerencia por excepcion
activa.

Gerencia por Excepcion
Pasiva

ITEMS

Cuestionario MLQ 5X-
Short, para medir los
estilos de liderazgo.
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Gallego (2005), Hasta Gestién integrada
hace unos afios atras

una organizacioén podia

sentirse satisfecha con

ofrecer un producto

gue cumpla con todos

los estandares y

expectativas de los

clientes y cumpla con

sus necesidades.

Clima laboral

Capacitacion

Soporte tecnolégico

Rapidez en atencién

Flexibilidad.
Relaciones
interpersonales.
Optimismo.
Tolerancia al estrés.
Asertividad.

Manejo emocional.
Software amigable.
Facilidad de
procesamiento.
Solucién de
problemas.
Absolucién de
consultas.
Desembolsos en
menor tiempo.

Cuestionario para la
variable, estructurado
de acuerdo con las
dimensiones.
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO
4.1. Ubicacién geografica
Geogréficamente el area de estudio se encuentra situada en la ciudad de

Cajamarca. La Financiera Confianza se encuentra ubicada en av. Via de

Evitamiento Sur N° 513.

Figura 1

Ubicacion geogréfica de la Financiera Confianza en la ciudad de Cajamarca

AMAZIONAS

LAMBAYEQUE CUTERVO,

INCIDENCIA DE POBREZA

[ Ja45%-48.1% CONTUMAZA

[ 482%-576% !

[ 57.79% - 63.9% CAUABAMBA!
LA LIBERTAD

I 54% - 65.2%

Fuente: Instituto Nacional de Estadiatica e Informatica.
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4.2.

4.3.

Disefio de la investigacion

La investigacion segun su alcance es correlacional: se establecio relaciones de
covariacion entre las variables liderazgo directivo y gestion integrada.

El disefio de investigacion fue no experimental, puesto que no se manipularon
ninguna de las variables, sino se obtuvo la informacion tal como se muestra en
la realidad para su posterior andlisis.

Segun su temporalidad, fue de corte transversal porque los datos se recogieron
en un solo periodo de tiempo.

Fue una investigacién cuantitativa porque se us6 el método cientifico de manera

estructurada.

Método de investigacion

Se elabor6 la hipétesis, la cual sirvio de base para planificar el disefio de la
investigacion (recopilacién y tratamiento de datos), para posteriormente generar
nuevos conocimientos, que serian la confirmacién de la hipotesis. Asi es como
se utiliza el método cientifico: comienza con la directa observacion de los hechos,
luego se propone una posible explicacién a estos hechos (Gonzalez, 2003).

Se utilizo la técnica deductiva-inductiva; se investigaron los factores que inciden
en la modernizacién de la gestién partiendo del nivel mas general posible dadas
las dos variables, y luego se hizo una comparacion desde el nivel especifico.
Como enfoque particular, se utilizé el método estadistico para tabular y graficar
los datos adquiridos a partir de la aplicacién de las encuestas. El método analitico
-sintético consiste en descomponer el todo en sus partes constituyentes para
poder examinarlo, y luego los resultados son sintetizados.

El enfoque inductivo-deductivo, segin Ander (1997), consta de dos procesos
inversos: induccién y deduccion. A medida que se avanza desde el conocimiento
de situaciones especificas a informacion mas general, reflejando lo que es

comun a otras ocurrencias, este proceso de razonamiento se conoce como
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induccion. Su fundamento es la repeticiébn de hechos y acontecimientos de la
realidad buscando caracteristicas compartidas dentro de un grupo designado
para sacar conclusiones sobre los rasgos que lo constituyen.

Segun Hernandez-Sampieri (2006), la técnica inductiva se utiliza para aplicar
principios generales a circunstancias especificas a partir de una cadena de
decisiones. Se emplea en este estudio en el procesamiento y evaluacién de la
informacion obtenida de los cuestionarios utilizados, asi como en el analisis e

interpretacion de los resultados.

Figura 2

Flujograma del Método Inductivo - Deductivo

A lo especifico

A lo general

Mundanopedia

|

.

De lo especifico

Ademas, se utilizé el método:

Analitico — sintético

Segun Abad, (2009) El andlisis y la sintesis son dos procesos cognitivos inversos
gue trabajan juntos en esta estrategia. El andlisis es un proceso l6gico que
permite descomponer mentalmente un todo en sus partes y atributos

constituyentes, asi como sus multiples relaciones, caracteristicas y elementos, e
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investiga cOmo se comporta cada parte. La accién opuesta, llamada sintesis,
crea en la mente la unién o combinacion de las piezas previamente examinadas
y permite la identificacion de conexiones y rasgos generales entre los
constituyentes de la realidad. Opera bajo la suposicion de que algunas
caracteristicas identificadas a través de la investigacion pueden generalizarse.
Solo debe proporcionar informacion que sea absolutamente esencial para
comprender el objeto sintetizado.

Aqui, se expuso la metodologia para investigar la conexion entre el liderazgo
gerencial y la gestion integrada. Se estudiara el aspecto mas general del
liderazgo gerencial y la gestion integrada, seguido de una comparacion del
aspecto especifico, un desglose del todo en sus partes constituyentes para el
andlisis, la sintesis de los hallazgos vy, finalmente, la tabulacién estadistica y la

representacion grafica de los resultados obtenidos de la aplicacion de las

encuestas.
4.4. Poblacion, muestra, unidad de andlisis y unidades de observacion
4.4.1. Poblacion y muestra

a) Poblacion
La poblacién estuvo constituida por 21 colaboradores de la financiera
confianza en la ciudad de Cajamarca, registrados ante la

Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, en el afio 2021.

b) Muestra
Al ser una poblacion finita la muestra se trabaj6 con los 21 colaboradores
gue conforman la Financiera Confianza en la ciudad de Cajamarcay que
se selecciond segun los siguientes criterios: ambos sexos, grupo etario
entre 18 a 60 afios, con una antigiedad laboral mayor a 1 afio y que

cuentan con cierta estabilidad.
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442, Unidad de analisis

La unidad de andlisis fue constituida por cada uno de los colaboradores
de las diferentes oficinas de la Financiera Confianza en la ciudad de

Cajamarca.

4.4.3. Unidad de observaciéon

4.5.

Fueron los colaboradores de cada una de las areas y oficinas y de
financiera confianza, que conformen los siguientes criterios de inclusion:
de ambos géneros, de todas las edades, con diferentes afios de
experiencia laboral, de diversas profesiones y con diferente nimero de
personas a su cargo. Asi mismo en funcion de los indicadores de las

dimensiones de las variables de estudio.

Técnicas e instrumentos de recopilacién de informacion

a) Técnicas

b)

Encuestas para el liderazgo validada y adecuada al contexto organizacional
peruano.

Encuesta para la gestion integrada de acuerdo con las dimensiones
estructuradas en la matriz de operacionalizacién de variables.

La misma que fue elaborada en base a los indicadores e items trabajados en la
operacionalizacién de variables, para lo cual se utilizé la encuesta de opinion,

posteriormente validadas por expertos.

Instrumentos

Cuestionario: Constituyé una serie de indagaciones sobre los factores
ponderados de la investigacion, liderazgo gerencial y gestion integrada, las
cuales fueron desarrolladas teniendo en cuenta los objetivos del estudio y previa
validacién de expertos.

El Cuestionario de Liderazgo Multifactorial (MLQ), creado por Avolio y Bass en

2004, fue la herramienta utilizada para evaluar los estilos de liderazgo
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4.6.

4.7.

transaccional y transformativo. Para el presente estudio se emple0 la version del
formulario de lider MLQ 5x-Short que se desarroll6 de acuerdo con el modelo de
contexto organizacional peruano. Ochenta y dos preguntas conforman esta
encuesta, con opciones de respuesta que pueden calificarse en una escala de
Likert de cinco puntos (siendo 0 la menos probable y 4 la mas frecuente o casi
habitual). Se genera una puntuacién Unica para el liderazgo transformacional a
partir de los cinco componentes de la prueba, que son (a) atributos de influencia
idealizados, (b) comportamiento de influencia idealizado, (c) motivacion
inspiradora y (d) estimulacién intelectual.

La prueba arroja puntajes factoriales para el estilo de liderazgo transaccional (a)
consideracion individual y (b) recompensa contingente; el estilo de liderazgo
pasivo-evitativo (a) administracién excepcional-activa, (b) administracion pasiva-
excepcional, y (c) laissez-faire; y el estilo de liderazgo pasivo-evitativo (a)
administracion pasiva-excepcional, (b) y(c) respectivamente. (A) Satisfaccion.
Ademds, se elaboré un cuestionario validado para la gestién integrada,
conformado por los aspectos que se organizaron en la matriz de

operacionalizacién de variables.

Técnicas para el procesamiento y andlisis de la informacién

Al examinar las observaciones recopiladas mediante los cuestionarios, se llevé
a cabo el andlisis de datos. Los datos se sometieron primero a un analisis
exploratorio con el fin de determinar los valores proporcionados para cada item

del cuestionario que respondieron los gerentes y administradores.

En el andlisis estadistico correlacional se utilizé el coeficiente de correlacion de

Pearson, que es adecuado para variables medidas por intervalos o razones.

Matriz de consistencia metodolégica
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Tabla 2

Matriz de consistencia metodoldgica

LIDERAZGO DIRECTIVO Y LA GESTION INTEGRADA DE CLIENTES INTERNOS DE LA FINANCIERA CONFIANZA, CAJAMARCA 2021.

FORMULACION DEL OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO METODOLOGIA A POBLACION
PROBLEMA
DE Y MUESTRA
RECOLECCION
DE DATOS

PREGUNTA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS

GENERAL
¢De qué manera elDeterminar la relacionEl liderazgo directivo seliderazgo-  Transformaciona -Influencia Encuesta: Deductivo
liderazgo directivo sedel liderazgo directivorelaciona de maneraDirectivo I idealizada - inductivo
relaciona con la gestiéncon la gestion integradasignificativa en la gestion atributos. _LOS
integrada de los clientesde los clientes internos yintegrada de los clientes Instrumentos
internos y externos de laexternos de la Financierainternos y externos de la MLQ 5X-S_hort,A .
Financiera  Confianza,Confianza, = CajamarcaFinanciera  Confianza, Infl . para medir los _n?,'t_'co
Cajamarca 20217 2021 Cajamarca 2021. “influencia estilos desintetico

idealizada —hderazgo_

comportamiento
Estadistico

-Motivacion
Inspiracional

-Estimulacion
Intelectual.

-Consideracion
Individualizada.

-Al  ser una
poblaciéon finita
la muestra se
trabajé con los
21
“colaboradores
que conforman
la Financiera
Confianza en la
ciudad de
Cajamarca vy
que han sido
seleccionados
segun los
siguientes
criterios: ambos
SEX0s, grupo
etario entre 18 a
60 afos, con
una antigliedad
laboral mayor a
1 afios y que
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PREGUNTAS
ESPECIFICAS

v ¢Cudlesla
relacion de
liderazgo
transaccional
con la gestion
integrada de
los clientes
internos y
externos de
Financiera
Confianza,
Cajamarca
2021?

v ¢Cudlesla
relacion de
liderazgo
transformacion
al con la
gestion
integrada de
los clientes
internos y
externos de
Financiera
Confianza

OBJETIVOS
ESPECIFICOS
v Establecer la
relacion de
liderazgo

transaccional
con la gestion
integrada de los
clientes
internos y
externos de
Financiera
Confianza,
Cajamarca
2021

Establecer la
relacion de
liderazgo
transformacion
al con la gestién
integrada de los
clientes

internos y
externos de
Financiera
Confianza

HIPOTESIS
ESPECIFICAS
v El liderazgoGestion
transaccional
es positivo con
respecto a la
gestion
integrada de los
clientes
internos y
externos de
Financiera
Confianza,
Cajamarca
2021
v El liderazgo

transformacion
al es positivo
con respecto a
la gestion
integrada de los
clientes

internos y
externos de
Financiera
Confianza

Transaccional

Pasivo evitador

Clima laboral

Capacitacion

Soporte
tecnoldgico

Recompens
a Contingente.

- Gerencia

por excepcion
activa.

Flexibilidad.

Relaciones
interpersonales.

Optimismo.

Tolerancia al
estrés.

Asertividad.

Manejo
emocional.

Software
amigable.

Facilidad de
procesamiento

cuentan
cierta
estabilidad.

con




v

v

Cajamarca
20217

;Cuales la
relacién entre
liderazgo
pasivo evitador
con la gestion
integrada de
los clientes
internos y
externos de
Financiera
Confianza
Cajamarca
20217

;Cuéles la
propuesta de
mejora de la
gestion integral
de los clientes
internos y
externos a
partir de la
relacién de
liderazgo
directivo de la
Financiera
Confianza
Cajamarca
20217

Cajamarca
2021

Establecer la
relaciéon entre
liderazgo
pasivo evitador
con la gestién
integrada de los
clientes
internos y
externos de
Financiera
Confianza
Cajamarca
2021

Formular la
propuesta de
mejora de la
gestion integral
de los clientes
internos y
externos a partir
de la relacion
de liderazgo
directivo de la
Financiera
Confianza
Cajamarca
2021.

Cajamarca
2021
El liderazgo

pasivo evitador
es positivo con
respecto a la
gestion
integrada de los
clientes
internos y
externos de
Financiera
Confianza
Cajamarca
2021

La propuesta de
mejora de la
gestion integral
es positiva para
la gestion de los
clientes
internos y
externos a partir
de la relacion
de liderazgo
directivo de
Financiera
Confianza
Cajamarca
2021.

Rapidez en
atencion

Solucioén de
problemas.

Absolucién  de
consultas.

Desembolsos
en menor
tiempo
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Presentacion de resultados

5.1.1. Liderazgo directivo

Tabla 3

Liderazgo transformacional

N Siempre Casi A veces Raravez Nunca
Siempre

1 Hago que los demas se sientan 0 3 1 0 0
orgullosos de trabajar

2  Por el bienestar del grupo soy 0 4 0 0 0
capaz de ir mas alld de mis
intereses.

3 Actlo de modo que me gano el 0 4 0 0 0
respeto de los demas.

4  Me muestro confiable y seguro. 0 4 0 0 0

5 Intento ser un modelo que seguir 0 4 0 0 0
para los demas.

6 Siento que quienes trabajan 4 0 0 0 0
conmigo me escuchan con
atencion.

7 Trato de mostrar el futuro de 3 1 0 0 0

modo optimista.
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10

11

12

13

14

15

16

Tiendo a hablar con entusiasmo

sobre las metas.

Construyo una vision motivante

del futuro.

Expreso confianza en que se

alcanzaran las metas

Motivo a los demas a tener

confianza en si mismos.

Ayudo a los demas a centrarse

en metas que son alcanzables.

Soy capaz de exponer a los
demas los beneficios que para
cada uno acarrea el alcanzar las

metas organizacionales.

Puedo construir metas que
incluyan las necesidades de

guienes trabajan conmigo.

Acostumbro a evaluar
criticamente creencias y
supuestos para ver si son

apropiados.

Cuando resuelvo problemas,

trato de verlos de distintas formas
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17

18

19

20

21

Ayudo a los deméas a mirar los
problemas desde distintos puntos

de vista.

Sugiero a los demas nuevas

formas de hacer su trabajo.

Evallo las consecuencias de las

decisiones adoptadas.

Estimulo la tolerancia a las

diferencias de opinion.

Tiendo a estimular a los demas a
expresar sus ideas y opiniones

sobre el método de trabajo.

39%

50%

10%

1%

0%
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Figura 3

Liderazgo transformacional

Casi Siempre 49%

Rara vez I 1%

Nunca 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Respecto a la dimension de liderazgo transformacional, de los 4
administradores y 21 colaboradores que fueron encuestados en la
agencia de Financiera Confianza en la ciudad de Cajamarca, se tiene que
el 49% respondieron que casi siempre aplican un liderazgo
transformacional en su agencia y en sus respectivas areas, mientras que
un 39% mencionan que la aplican siempre, un 11% lo hacen a veces en

su area, un 1% lo hacen rara vez.
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Tabla 4

Liderazgo transaccional

N Siempre Casi A veces Raravez Nunca
Siempre
22 Le dedico tiempo a ensefar y 0 2 2 0 0
orientar.
23 Trato a los demas como 0 4 0 0 0

individuos y no so6lo como

miembros de un grupo.

24 Considero que cada persona 0 4 0 0 0
tiene necesidades, habilidades y

aspiraciones unicas.

25 Ayudo a los demas a desarrollar 0 2 2 0 0

sus fortalezas.

26 Busco la manera de desarrollar 0 1 3 0 0

las capacidades de los demas.

27 Me relaciono personalmente con 0 4 0 0 0

cada uno de mis colaboradores.

28 Informo permanentemente a los 1 2 1 0 0
demas sobre las fortalezas que

poseen.

29 Ayudo a los demas siempre que 4 0 0 0 0

se esfuercen.

30 Aclaro y especifico la 4 0 0 0 0

responsabilidad de cada uno,
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para lograr los objetivos de

desempenio.

31 Dejo en claro lo que cada uno 1 3 0 0 0
podria recibir, si se lograran las
metas.

32 Expreso mi satisfacciéon cuando 4 0 0 0 0
los demas cumplen con lo
esperado.

33 Aclaro a cada uno lo que recibira 1 3 0 0 0
a cambio de su trabajo.

34 Cuando los demas logran los 4 0 0 0 0
objetivos propuestos, les hago
saber que lo han hecho bien.

37% 48% 15% 0% 0%
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Figura 4

Liderazgo transaccional

Rara vez 0%

Nunca 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Respecto a la dimension de liderazgo transaccional, de los 4 directivos y
21 colaboradores que fueron encuestados en la ciudad de Cajamarca, un
50% mencionan que casi siempre aplican un liderazgo transaccional en
cada de una de sus areas, mientras que un 37% mencionan que lo hacen
siempre, un 13% mencionan que a veces lo hacen despectivamente de

acuerdo con cada funcién o actividad que se programe.

Entonces esto aporta a la teoria en esta dimension, sin embargo, también
es necesario mencionar que el liderazgo transaccional es aquel que esta
por debajo del transformacional, conocido como el verdadero liderazgo,
sin embargo, con esto se demuestra que, en la Financiera Confianza de
la ciudad de Cajamarca, prima este tipo de liderazgo y que aun resta por

trabajar en mejorarlo.
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Tabla 5

Liderazgo pasivo evitador

N Siempre  Casi A vecesRaravez Nunca
Siempre
35 Trato de poner atencion sobre las 1 3 0 0 0
irregularidades, errores y

desviaciones de los estandares

requeridos.

36 Pongo toda mi atencién en la 1 3 0 0 0
busqueda y manejo de errores,

gquejas y fallas.

37 Realizo un seguimiento de todos 4 0 0 0 0

los errores que se producen.

38 Dirijo mi atencion hacia fracasos 1 3 0 0 0
0 errores para alcanzar los

estandares.

39 Me concentro en detectar y 1 1 2 0 0

corregir errores.

40 Me interesa corregir y solucionar 0 4 0 0 0

los errores que se producen.

41 Trato de no interferir en los 0 0 0 0 4
problemas, hasta que se vuelven

serios.
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42

43

44

45

46

Me decido a actuar s6lo cuando

las cosas estan funcionando mal.

Sostengo la firme creencia en
que, si algo no ha dejado de
funcionar totalmente, no es

necesario arreglarlo.

Sefialo que los problemas deben
llegar a ser cronicos antes de

tomar acciones.

Espero que las situaciones se
vuelvan dificiles de resolver, para

comenzar a actuar.

En general no superviso el
trabajo de los demas, salvo que

surja un problema grave.

17%

29%

4%

0%

50%
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Figura 5

Liderazgo pasivo evitador

17%

Siempre

Casi Siempre 29%

A veces - 4%

Rara vez 0%

Nunca 50%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Respecto a la dimensién de liderazgo pasivo evitador, de los 4 directivos
y los 21 colaboradores que fueron encuestados en la agencia de la
Financiera Confianza en la ciudad de Cajamarca, un 50% mencionan que
nunca aplican un liderazgo pasivo evitador en cada de una de sus areas,
mientras que un 29% mencionan que lo hacen casi siempre, un 17%

mencionan que siempre lo hacen y el 4% a veces lo hacen.
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5.1.1. Gestion integrada

Tabla 6

Clima laboral

N Siempre Casi A veces Raravez Nunca

Siempre

1 Se siente satisfecho con el 8 10 2 1 0
clima laboral de la financiera.

2 Gerente y/o Administradores 3 12 6 0 0
son flexibles ante las peticiones
que solicitan como
colaboradores.

3 Existe flexibilidad salarial en 0 0 5 8 8
base su productividad y horas
extras.

4 Cuando interactla con sus 4 9 7 1 0
compafieros y jefes se siente
apreciado por ellos.

5 Durante su estadia en el 3 10 7 1 0

trabajo intercambia informacion
con sus superiores, de
actividades relacionadas con el

ejercicio de sus funciones.
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El comportamiento de su
gerente/ administradores es

transparente.

Sale del trabajo sintiéndose

satisfecho de lo que ha hecho.

Se siente orgulloso de trabajar

para esta financiera.

Los administradores ylo
gerentes motivan a cumplir con
el trabajo de la manera que

considere mejor el colaborador.

10 5 0 0

11 4 1 0
11 4 0 0
7 9 0 1

21%

42% 26% 6% 5%
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Figura 6

Clima laboral

siempre | 21%

Casi Siempre 42%

Aveces NN 26%

Rara vez _ 6%

Nunca - 5%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Respecto a la dimension de clima laboral, de los 21 colaboradores que
fueron encuestados en la agencia de la Financiera Confianza en la ciudad
de Cajamarca, un 42% mencionan que casi siempre se sienten
satisfechos con el clima laboral que se maneja en la agencia, el 26%
manifiesta que a veces se siente satisfecho, un 21% manifiesta que casi

siempre, el 6% rara vez y una minoria de un 5% nunca.
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Tabla 7

Capacitacion
N Siempre Casi A veces Raravez Nunca
Siempre

10 Los administradores ylo 5 6 9 0 1
gerentes escuchan lo que dicen
como colaboradores.

11 Los administradores ylo 4 9 6 1 1
gerentes buscan los aportes
del equipo para que se puedan
comprender y dar solucion a las
actitudes complejas que se
presentan.

12 Los administradores ylo 3 8 10 0 0
gerentes estan disponibles
cuando lo requieran en
cualquier area.

13 Cuando algo le resulta injusto, 4 9 7 1 0
expresa su opinién al respecto
como colaborador.

14 Cuando algo sale mal, los 4 9 7 0 1

administradores y/o gerentes
corrigen el motivo del error de
manera que el problema no

vuelva a suceder.
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15 Los administradores ylo 0 15 5 0 1
gerentes reaccionan de
manera positiva ante nuevas
ideas.
16 Los administradores ylo 4 5 11 0 1
gerentes animan a desarrollar
sus propias ideas a los
colaboradores.
17 Los administradores y/o 4 4 11 1 1
gerentes les agrada que los
colaboradores internos
intenten hacer su trabajo de
distintas formas.
18 Los administradores ylo 3 5 10 0 3
gerentes exhortan a encontrar
nuevas y mejores maneras de
hacer el trabajo.
16% 37% 40% 2% 5%
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Figura 7

Capacitacion

Siempre _ 1%

A veces 40%

Rara vez 2%

Nunca 5%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Respecto a la dimensién de capacitaciéon, de los 21 colaboradores que
fueron encuestados en la agencia de la Financiera Confianza en la ciudad
de Cajamarca, un 40% mencionan a veces lo realizan en la agencia, el
37% manifiesta que casi siempre se realiza, un 16% manifiesta que

siempre y un 5% mencionan que nunca se realiza en la agencia.
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Tabla 8

Soporte tecnoldgico

N

Siempre

Casi

Siempre

A veces Rara vez Nunca

19

20

21

22

23

En su centro de trabajo se
cuenta con los medios
tecnoldgicos y de
comunicacion accesible para
gue cualquiera desempefie sus

actividades de manera 6ptima.

Considera que el sistema es
rapido durante el horario de

atencion al publico.

La administracion esta
monitoreando las
computadoras todo el tiempo
para saber qué tipo de
informacién se maneja de los

clientes.

Los administradores ylo
gerentes son rapidos para
reconocer una buena

ejecucion.

La financiera es un lugar

adecuado para trabajar.
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24  El sistema que se maneja a 6 7 8 0 0
diario es de féacil acceso para
poder realizar con mas facilidad

las transacciones diarias.

17% 36% 38% 6% 3%

Figura 8

Soporte tecnoldgico

A veces 38%
Rara vez - 6%
Nunca - 3%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Con respecto a la dimensiébn de soporte tecnologico, de los 21
colaboradores encuestadas en la agencia en la ciudad de Cajamarca, un
38% mencionan que a veces el soporte tecnologico es adecuado, el 36%
mencionan que casi siempre el soporte tecnologico es adecuado, un 17%
manifiestan que siempre el soporte tecnolégico es adecuado en la
financiera.
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Tabla 9

Rapidez en atencion

N

Siempre

Casi

Siempre

A veces Rara vez Nunca

25

26

27

28

29

Cuentan con canales de
atencion que facilitan la

relacién con el usuario.

Cuando algo sale mal, como
colaborador corriges el motivo
del error de manera que el

problema no vuelva a suceder.

Como colaborador atiendes los
reclamos propiciando
mantener una buena relacion

con el usuario.

Brindan informacion sobre los
productos y servicios antes,
durante 'y después de
establecida la relacién con el

usuario.

Brindan informacién al usuario
sobre las caracteristicas de los
canales de atencién con los

que cuenta.

11

10

11

12

12
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30

31

32

33

Brindan informacion clara y
oportuna sobre sus tasas y

tarifas.

Cuentan con mecanismos de
revision y control de la claridad
de la informacién antes de

realizar desembolsos.

La financiera realiza esfuerzos
para que sus colaboradores
ofrezcan un trato cordial,
respetuoso y rapido durante los

desembolsos.

Como colaboradores revisan
sus politicas de seguridad
periddicamente, para ser mas
rapidos en el proceso de los

desembolsos.

5

11 5

11 6

10 7

13 2

24%

53% 21%

2%

0%
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Figura 9

Rapidez en atencion

A veces 21%

Rara vez 2%

Nunca 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Con respecto a la dimensién sobre rapidez en atencién, de los 21
colaboradores encuestadas en la agencia en la ciudad de Cajamarca, un
53% mencionan que casi siempre realizan una rapida atencion al cliente
externo, el 24% menciona que siempre se ve reflejado la rpida atencion
en la financiera, el 21% opina que a veces y un 2% piensa que rara vez

existe una rapida atencion en la agencia de financiera confianza.
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5.2. Analisis, interpretacion y discusion de resultados

5.2.1.

Liderazgo directivo

Los hallazgos demuestran las tres filosofias de liderazgo que se aplicaron
a los administradores de la Agencia Financiera Confianza en Cajamarca;
El liderazgo transformacional enfatiza el logro de los objetivos, que es el
factor mas crucial dado que estamos en uno de los mas &areas
competitivas de la ciudad, lo que concuerda con la investigacién de
Cabrera (2019), que presenta la tesis. El propésito de la presente
investigacion fue determinar como los estilos de liderazgo de los
empleados de una empresa contratista minera en Cajamarca se

relacionan con su desempefio en el trabajo.

En la agencia Financiera Confianza se ha notado en los resultados el
estilo de liderazgo transformacional con un 45% en la categoria siendo
casi siempre la mas notoria, siendo este un puntaje por debajo del
promedio esperado , mostrando que en este caso el Lider no demuestra
en toda su capacidad para hacer que su equipo se sienta motivado,
orgulloso, hable con entusiasmo sobre los objetivos, expresando
entusiasmo al hablar de los objetivos, y expresando sus propias ideas y
opiniones para que se gane el sustento. Segun Bass y Avolio (2006), un
lider transformacional, entre otras cosas en esta dimension, es aquel que
tiene emociones definidas e inspira a los equipos a alcanzar sus metas y
ser mas efectivos. La conciencia emocional de este lider se refleja en el
trabajo que realiza en su equipo, y se confirma que tiene un impacto en
la concienciacion de los empleados. La relacién con la Gestién Integrada
es débil en comparacion con el estilo transaccional, ya que es un estilo

gue desafia las normas de la organizacion.
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Como es més parecido a un intercambio entre el lider y los colaboradores,
la categoria con el 50% generalmente siempre es la que tiene el mayor
porcentaje que se encuentra dentro del promedio previsto en liderazgo
transaccional. Se refiere a recompensar si se logran las metas y castigar
si no lo son. En esta situacion, se puede observar que, si se logran las
metas, el lider dedica tiempo a instruir y orientar, ademas de brindar
asistencia a quienes se esfuerzan. El lider también aclara lo que cada
colaborador podria recibir si se logran las metas y solo muestra
satisfaccion cuando los colaboradores siguen las reglas dejando en claro
lo que recibiran si cumplen con su trabajo. Finalmente, se puede observar
gue también buscan formas de desarrollar las capacidades de los
colaboradores. Los resultados de este estudio indican que los gerentes
de fideicomisos financieros tienen mas impacto en el estilo de liderazgo
transaccional que otros gerentes cuando se trata de la influencia de los
estilos de liderazgo en quienes ocupan posiciones de liderazgo en una
empresa que ofrece servicios. Este estudio fue motivado por la
observacién de que los lideres utilizan con mayor frecuencia los estilos
de liderazgo transformacional y transaccional. De acuerdo con la relacion
entre la Gestion Integrada, el siguiente estudio es el que mas se relaciona
en Financiera Confianza de la ciudad de Cajamarca, y busca determinar
el nivel de la calidad de un servicio o producto que tiende a ser subjetivo
ya gue es excluyente de los pardmetros de evaluacion o percepcion que
pueda tener cada persona. Si bien el liderazgo transaccional es
meramente ese tipo de liderazgo del dia a dia, es decir, es de corto plazo,
esta un poco mas alla del &mbito de la teoria ya que, segun la teoria de
la Gestion Integrada, se argumenta que los verdaderos el liderazgo es

transformador.
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5.2.2.

En lo que se refiere a la dimension Estilo de Liderazgo Pasivo-Evitador,
la categoria Nunca con el 50% es la que muestra el mayor porcentaje de
manifestaciones. En este estilo, el Lider solo monitorea el desempefio de
los colaboradores y solo toma acciones correctivas si esto encuentra
algunas fallas en los procesos. Estos lideres solo se apegan a cumplir los
objetivos (2019), Se presenta esta tesis, titulada Liderazgo y Desempefio
en las Cooperativas de Ahorro y Crédito Ecuatorianas. Un abordaje desde
aportes tedricos tradicionales y modernos, con el objetivo de obtener una
maestria en finanzas de la Universidad Nacional de La Plata en
Argentina, es un tipo de liderazgo que tiene una relacién débil con la
gestion integrada en Financiera Confianza en la ciudad de Cajamarca.
Esto se debe a que esta casi enfocada a dejar la empresa en automatico,
0 que se gestiona por si misma, y el llamado lider solo aparece en

momentos muy cruciales.

Gestion integrada

La gestion integrada en las organizaciones financieras es un proceso muy
importante que deberia tenerse en cuenta por todos los directivos
responsables de cada area que tiene a cargo un grupo considerable de
personas, y realizarlo con claridad, ya que sirve para dar solucion a los
problemas y se saque a la organizacion adelante y marque diferencia
ante la competencia, que los directivos sepan como reaccionar a los
cambios que se dan el sector financiero, estén preparados cuando los
sucesos ocurran, definitivamente la gestién integrada de personal en una
empresa es importante para la mejora de la eficiencia y efectividad en la
empresa, que se vera reflejada en las relaciones con los clientes,

minimizar errores, mejorar la moral y motivacion del personal.
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De acuerdo con los resultados de clima laboral una de las dimensiones
de la gestion integrada de acuerdo a los datos recogidos a los 21
colaboradores encuestados para la investigacion podemos observar que
solo un 42% dice que si se aplica o lo lleva a cabo un clima laboral
agradable, la cual es un porcentaje que esta por debajo del promedio
deseado, es un panorama que tenemos respecto a la agencia de
Financiera Confianza la cual se puede inferir que en esta entidad
financiera no se trabaja en equipo, la comunicacién no fluye de manera
normal, los administradores no son tan flexibles ante las peticiones de los
colaboradores, el trabajo que desarrollan los colaboradores no es tan
enriquecedor y no se sienten satisfechos con lo que hacen, entre otras
cosas respecto a esta dimensioén y coinciden con la investigacion de Diaz
y Criollo (2018), presentan el trabajo de tesis titulado: El liderazgo y su
relacion con la gestion integrada de los clientes y servicios Promart-
Huanuco 2018, con fines de obtener el Grado de maestro en ciencias
Administrativas de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco,

Pera.

En cuanto a la capacitacion, de acuerdo a los datos recogidos existe un
40% donde mencionan que a veces lo aplican, la cual esta por debajo del
promedio requerido, la capacitacién constante al colaborador es un
aspecto clave en las organizaciones, de acuerdo a los resultados
encontrados la capacitaciéon en la Financiera Confianza no se refleja,
trayendo como consecuencia que los colaboradores no sean escuchados
al momento que ellos expresan su opinion, cuando tengan algun error los
administradores no toman importancia en corregir dichos errores,
muestran poco interés al momento de expresar nuevas ideas, y no ponen

énfasis en motivar a los colaboradores para que realicen sus actividades
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de diferentes maneras, muchas veces podemos observar que en una
empresa el administrador o gerente no identifica que el tener a un
colaborador satisfecho en la entidad es de mucha importancia para la
empresa para que siga creciendo y siendo competitiva, lo que toda
organizacion quiere hacer; se debe reconocer que las capacitaciones
constantes en la empresa ayuda que el colaborador se identifique con
ella, con eso se forma un clima laboral confortable, el brindar
reconocimientos y recompensas para que el colaborador siga estando
motivado, o brinde retroalimentacién a los procesos que se estéa llevando
a cabo en la empresa, ya que muchas veces son ellos los que estan en
constante interaccion con los clientes o estan familiarizados con los
procesos que se llevan a cabo en la empresa, de esta manera creando
un sentido de pertenencia hacia la empresa para el colaborador, en esta
dimensién es la que también coincide con la investigacién de Diaz y
Criollo (2018), presentan el trabajo de tesis titulado: El liderazgo y su
relacion con la gestion integrada de los clientes y servicios Promart-
Huanuco 2018, con fines de obtener el Grado de maestro en ciencias
Administrativas de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco,
Peru.

El soporte tecnoldgico, de acuerdo a los resultados que se recogieron,
hay un 38% por debajo de la media requerida donde se precisa que no
se aplica un sistema tecnoldgico 6ptimo en la financiera para que se
pueda brindar mas y mejor atencién; asi mismo, se puede reflejar en los
resultados obtenidos la falta de monitoreo de los sistemas de computo
por parte de los administrativos, la cual se convierte en un ambiente con
sistemas de manejo de acceso limitado y que conlleva a dificultar las
actividades diarias del personal. Es preciso que la entidad ponga énfasis

en mejorar sus medios tecnolégicos y de comunicacion y sea accesible
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para que cualquier colaborador desempefie sus actividades de manera
Optima, asimismo tener conocimiento de la importancia de que todas las
organizaciones financieras deben fortalecer sus sistemas de soporte
tecnolégico que les permitan seguir interactuando con sus clientes y ellos
tengan las facilidades de realizar sus operaciones en cualquier parte
donde se encuentren con mas tranquilidad, el soporte tecnoldgico es una
dimensién importante de la gestién integrada de una empresa porque al
trabajar en ello hace que la organizacion sea vista en diferentes puntos
de laregion, el pais o el continente, diferencidndose de las que no quieren
cambiar la gestion de los sistemas de soporte tecnolégico.

Y con respecto a la rapidez en la atencion damos énfasis en esta
dimension, la importancia de la atencion rapida sobre todo en entidades
financieras es de suma importancia porque nos trae ventajas importantes
una de ellas y quizas la mas importante es la fidelizacidén de los clientes
externos, en este caso se obtuvo en los resultados realizados un 53%
que esta ligeramente por encima del promedio requerido de que casi
siempre se realiza la atencion de manera rapida, pero no es suficiente ya
gue mucho depende de que se tenga los medios tecnolégicos apropiados
para que se llegue al objetivo de atender en un tiempo adecuado a los
clientes, la cual es un punto importante donde la agencia de la Financiera
Confianza para que se desenvuelva de manera positiva, es mejorando la
publicidad de sus diferentes canales de atencién, atendiendo los
reclamos y dando solucién inmediata, brindar informacion de todos los
servicios antes durante y después de atender a los clientes, y como
colaboradores siempre revisar sus politicas e informacién de cada
servicio ofrecido y brindar un ambiente acogedor y trato cordial para el

cliente externo.
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5.3. Contrastacion de hipotesis

a) Coeficiente de correlacién

Tabla 10

Coeficiente de correlacién entre variables

LD Gl
LD 1 1
Gl 0.86 1

Es un coeficiente de correlacién muy alto, porque su valor es cercano a
1, entonces se puede decir que existe una correlacion muy alta entre el
liderazgo directivo y la gestién integrada, en la agencia de la Financiera
Confianza que se encuentra en Cajamarca. Las dimensiones que
condicionan del liderazgo directivo son: Liderazgo transformacional,
transaccional y pasivo evitador; mientras que las dimensiones que
condicionan a la gestion integrada son: clima laboral, capacitacion,

soporte tecnoldgico y rapidez en atencion.
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Tabla 11

Prueba de hipotesis

Estadistico de prueba t 15
Muestra n 24
Grado de libertad (n-2) 22
Nivel de significancia (alfa) 0.05
Valor critico 2.05

El valor del estadistico de prueba es mayor al valor critico, por lo que se
acepta la hipotesis planteada, ademas de la evidencia estadistica
suficiente para concluir que el coeficiente de correlacion es diferente de

cero.

Con los resultados que se obtuvieron del analisis se demuestra la
hipétesis planteada en la investigacion que viene a ser: El liderazgo
directivo se relaciona de manera significativa con la gestién integrada de
los clientes internos de la Financiera Confianza, Cajamarca 2021, es
obvio que la relacion es significativa, sin embargo la dimensién del
liderazgo que mas prevalece es el tipo de Liderazgo Transaccional, que
viene a ser un liderazgo que gerencia el dia a dia, carece de un horizonte
amplio de futuro, o de una visién a largo plazo, usualmente esto puede
ocurrir en las empresas del sistema bancario por la volatilidad de la
economia debido a factores externos que no son controlables para la

empresa.

71



CONCLUSIONES

El célculo de los componentes de cada variable se encontré que el liderazgo directivo
de los Administradores de la Financiera Confianza de Cajamarca necesita mejorarse
aln mas puesto que estos tienen una capacidad de liderazgo transaccional ya que se
podria decir que no es el éptimo en una organizacion, porque segun la teoria planteada
el verdadero liderazgo que debe primar en una organizacién es el transaccional, para
gue esté alineada a la gestion integrada, pero no excelente y una gestion integrada que
se necesita desarrollarla mucho més. Y los componentes en los que deben mejorar son:
motivacion, manejo del estrés y estado de animo de los colaboradores, orientar a
generar mejores resultados, ayudar a los colaboradores a desarrollar su fortaleza y de

esta manera generar mejor clima laboral en la financiera.

El estilo de liderazgo transformacional, que es el que debe utilizar un gerente dentro de
una empresa financiera, es aquel en el que el puntaje de los gerentes de Financiera
Confianza de Cajamarca no esta a la altura de las expectativas. El estilo de liderazgo
transaccional, que se circunscribe exclusivamente al logro de metas y objetivos en la
financiera, es el que presenta mayor porcentaje de éxito entre los administradores de
Financiera Confianza de la ciudad de Cajamarca. El % para el estilo evitativo pasivo es
igualmente excelente; este estilo se utiliza inicamente para controlar el rendimiento de

los colaboradores.

72



RECOMENDACIONES

A los administradores de la Financiera Confianza de la ciudad de Cajamarca trabajar
para mejorar el estilo de liderazgo transformacional, ya que ello va a conllevar a que se
mejore la gestion integrada en toda la organizacion, también mejorar el ambiente interno
de la financiera mediante capacitaciones, ello repercute en que los colaboradores estén
orientados a mejorar la direccién de la organizacidon dentro del contexto en que se
desenvuelve, ademas de ello lograra que los colaboradores se sientan motivados para

realizar los procesos o actividades en la organizacion.
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Apéndice A: Cuestionario para Liderazgo

CUESTIONARIO MULTIFACTORIAL DE LIDERAZGO (MLQ)
FORMA LIDER 5x corta
UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
ESCUELA DE POSTGRADO

) -
O T I, . { | 1
Cargo qUe deSemIPEIa. . c.ouurinaiiiiniimiiaisisssssnssiansssnsbiansisssssnsssnmsssssssnssssssssnsnisnnssns

g ] N
Afios de experiencia laboral... ... s

Nimero de personas a su Cargo.............

[] peoas
[J beoan
[ ve21aso
[ be 50 0 mas

Este cuestionario tiene como funcion ayudar al lider a identificar sobre las practicas de su

liderazgo tal como ¢l lo percibe.

A continuacion, se le presenta una serie de enunciados descriptivos, por favor lea
cuidadosamente v autocalifiquese en términos de frecuencia con la que realiza cada
prictica mencionada. La palabra “demas™ puede significar sus pares, clientes,

informantes directos, o supervisores, o todos ellos.

Use la siguiente escala de clasificacion, para sus respuestas, marcando la categoria

correspondiente con una cruz.

Nunca Rara vez A veces A menudo Frecuentemente,

Casi siempre

1 2 3 4 5
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PREGUNTA

Munca

Rara

vez

veces

menudo

Casi

Siempre

Liderazgo Transformacional

Influencia Idealizada - Atribuida

1 | Hago que los demas se sientan orgullosos
de trabajar
Conmigo.

2 | Por el bienestar del grupo soy capaz de ir
mas alla de mis intereses.

3 | Actdode modo que me gano el respeto de
los demas.

4 | Me muestro confiable y seguro.

5 | Intento ser un modelo a seguir para los
demas.

6 | Siento que quienes trabajan conmigo me
escuchan con atencidn.

Motivacidn Inspiracional

7 | Trato de mostrar el futuro de modo
optimista.

8 | Tiendo a hablar con entusiasmo sobre las
metas.

9 | Construyo una vision motivante del
futuro.

10 | Expreso confianza en que se alcanzaran
las metas.

11 | Motivo a los demas a tener confianza en
si mismos.

12 | Ayudo a los demas a centrarse en metas
que son alcanzables.

13 | Soy capaz de exponer a los demas los
beneficios que para cada uno acarrea el
alcanzar las metas organizacionales.

14 | Puedo construir metas que incluyan las

necesidades de quienes trabajan
conmigo.
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Estimulacion Intelectual

15 | Acostumbro a evaluar criticamente
creencias y supuestos para ver si son
apropiados.

16 | Cuando resuelvo problemas, trato de
verlos de distintas formas.

17 | Ayudo a los demas a mirar los problemas
desde distintos puntos de vista.

18 | Sugiero a los demas nuevas formas de
hacer su trabajo.

19 | Evaludo las consecuencias de las
decisiones adoptadas.

20 | Estimulo la tolerancia a las diferencias de
opinion.

21 | Tiendo a estimular a los demas a

expresar sus ideas y opiniones sobre el
meétodo de trabajo.

Liderazgo Transaccional

Consideracion Individualizada

22 | Le dedico tiempo a ensefiar y orientar.
23 | Trato a los demas como individuos y no
solo como miembros de un grupo.

24 | Considero que cada persona tiene
necesidades, habilidades y aspiraciones
unicas.

25 | Ayudo a los demas a desarrollar sus
fortalezas.

26 | Busco la manera de desarrollar las
capacidades de los demas.

27 | Me relaciono personalmente con cada
uno de mis colaboradores.

28 | Informo permanentemente a los demas
sobre las fortalezas que poseen.
Recompensa Contingente

29 | Ayudo a los demas siempre gue se

esfuercen.
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30 | Aclaro y especifico la responsabilidad de
cada uno, para lograr los objetivos de
desempefio.

31 | Dejo en claro lo que cada uno podria
recibir, si se lograran las metas.

32 | Expreso mi satisfaccion cuando los demas
cumplen con lo esperado.

33 | Aclaro a cada uno lo que recibira a
cambio de su trabajo.

34 | Cuando los demas logran los objetivos

propuestos, les hago saber que lo han
hecho bien.

Liderazgo Pasivo - Evitador

Gerencia por excepcidn Activa

35 | Trato de poner atencion sobre las
irregularidades, errores y desviaciones de
los estandares requeridos.

36 | Pongo toda mi atencion en la bisqueda y
manejo de errores, quejas y fallas.

37 | Realizo un seguimiento de todos los
errores gue se producen.

38 | Dirijo mi atencion hacia fracasos o
errores para alcanzar los estandares.

39 | Me concentro en detectar y corregir
errores.

40 | Me interesa corregir y solucionar los
errores gue se producen.

Gerencia por Excepcidn Pasiva

41 | Trato de no interferir en los problemas,
hasta que se vuelven serios.

42 | Me decido a actuar solo cuando las cosas
estan funcionando mal.

43 | sostengo la firme creencia en gue, si algo
no ha dejado de funcionar totalmente,
no es necesario arreglarlo.

44 | Sefialo que los problemas deben llegar a

ser cronicos antes de tomar acciones.
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45 | Espero que las situaciones se vuelvan
dificiles de resolver, para comenzar a
actuar.

46 | En general no superviso el trabajo de los

demas, salvo que surja un problema
grave,
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Apéndice B: Cuestionario para gestion integrada

i (1T 1117

s F: T DRI, - {1 -
Cargo que desempeia....c.ovvveiiriinrrimsmssesrisnssnres

Profesion. ...cooiiiiiiiiiiiiinsiisiriissasssimsssssissssessssssssssnsias

CUESTIONARIO PARA GESTION INTEGRADA

Anos de experiencia laboral.........coooiiiiiiiiiiiiiiinn

D DeOas

D De 6 a 20
D De 21 a 50
D De 50 a mas

Este cuestionario tiene como funcion ayudar a los colaboradores a identificar sobre las

practicas de su empresa tal como usted lo percibe.

Use la siguiente escala de clasificacion, para sus respuestas, marcando la categoria
correspondiente con una cruz.

Nﬂ-

PREGUNTA

Siempre

(5)

Casi
siempre

(4)

veces

(3)

Rara
ver

(2)

MNunca

(1)

CLIMA LABORAL

Flexibilidad

Se siente satisfecho con el clima laboral de
la financiera.

Gerente y/o Administradores son flexibles
ante las peticiones que solicitan como
colaboradores.

Existe flexibilidad salarial en base su
productividad y horas extras.

Relaciones interpersonales
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Cuando interactiia con sus compafieros y
jefes se siente apreciado por ellos.

Durante su estadia en el trabajo
intercambia  informacion  con  sus
superiores, de actividades relacionadas
con el ejercicio de sus funciones.

El comportamiento de su gerente/
administradores es transparente.

Optimismo

Sale del trabajo sintiéndose satisfecho de
lo que ha hecho.

Se siente orgulloso de trabajar para esta
financiera.

Los administradores y/o gerentes motivan
a cumplir con el trabajo de la manera que
considere mejor el colaborador.

CAPACITACION

Siempre

(5)

Casi
siempre

(4)

veces

(3)

Rara
vez

(2)

MNunca

(1)

Tolerancia al estrés

10

Los administradores y/o  gerentes
escuchan lo  que  dicen como
colaboradores.

11

Los administradores y/o gerentes buscan
los aportes del equipo para que se puedan
comprender y dar solucion a las actitudes
complejas que se presentan.

12

Los administradores y/o gerentes estan
disponibles cuando lo requieran en
cualquier drea.

Asertividad

13

Cuando algo le resulta injusto, expresa su
opinidn al respecto como colaborador.

14

Cuando algo sale mal, los administradores
y/o gerentes corrigen el motivo del error
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de manera que el problema no vuelva a
suceder.

15

Los  administradores y/o  gerentes
reaccionan de manera positiva ante nuevas
ideas.

Manejo emocional

16

Los administradores y/o gerentes animan a
desarrollar sus propias ideas a los
colaboradores.

17

Los administradores yfo gerentes les
agrada que los colaboradores internos
intenten hacer su trabajo de distintas
formas.

18

Los administradores y/o gerentes exhortan
a encontrar nuevas y mejores maneras de
hacer el trabajo.

SOPORTE TECNOLOGICO

Siempre

(5)

Casi
siempre

(4)

veces

(3)

Rara
vezr

()

Nunca

(1)

Software amigable

19

En su centro de trabajo se cuenta con los
medios tecnolégicos y de comunicacion
accesible para que cualquiera desempefie
sus actividades de manera dptima.

20

Considera que el sistema es rapido durante
el horario de atencidn al pablico.

21

La administracion esta monitoreande las
computadoras todo el tiempo para saber
qué tipo de informacion se maneja de los
clientes.

Facilidad de procesamiento

22

Los administradores y/o gerentes son
rapidos para reconocer una buena
ejecucidn.

23

La financiera es un lugar adecuado para
trabajar.
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24

El sistema que se maneja a diario es de faclil
acceso para poder realizar con mas
facilidad las transacciones diarias.

RAPIDEZ EN ATENCION

Siempre

(5)

Casi
siempre

(4)

veces

(3)

Rara
vez

(2)

Nunca

(1)

Solucion de problemas

25

Cuentan con canales de atencion que
facilitan la relacién con el usuario.

26

Cuando algo sale mal, como colaborador
corriges el motivo del error de manera que
el problema no vuelva a suceder.

27

Como colaborador atiendes los reclamos
propiciando mantener una buena relacion
con el usuario.

Absolucién de consultas

28

Brindan informacion sobre los productos y
servicios antes, durante y después de
establecida la relacién con el usuario.

29

Brindan informacion al usuario sobre las
caracteristicas de los canales de atencion
con los que cuenta.

Brindan informacion clara y oportuna
sobre sus tasas y tarifas.

Desembolsos en menor tiempo.

31

Cuentan com mecanismos de revision y
control de la claridad de la informacion
antes de realizar desembolsos.

32

La financiera realiza esfuerzos para que sus
colaboradores ofrezcan un trato cordial,

respetuoso  y rapido durante los
desembolsos.

33

Como colaboradores revisan sus politicas
de seguridad periodicamente, para ser mas
rapidos en el proceso de los desembolsos.
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Apéndice C: Andlisis de fiabilidad de los instrumentos

El analisis de fiabilidad fue mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, que indica el grado
de fiabilidad de los instrumentos que fueron aplicado en esta investigacion, para este

estudio fue:

Para el cuestionario de Liderazgo directivo fue de 0.86, segun el rango es un instrumento

de excelente confiabilidad.

Tabla 12

Estadisticos de fiabilidad para liderazgo

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,86 46

Para el cuestionario de Gestién Integrada fue de 0.82, segun el rango es un instrumento

de excelente confiabilidad.

Tabla 13

Estadisticos de fiabilidad para gestion integrada

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,82 33
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Tabla 14

Leyenda de la encuesta

Respuesta Calificacion
Siempre 5 puntos
Casi siempre 4 puntos

A veces 3 puntos
Rara vez 2 puntos
Nunca 1 punto

88



Apéndice D: Validacion por expertos

I DATOS GENERALES

I.1. Apellidos y nombres del experto: Alejandro Vasquez Ruiz

1.2. Grado académico: Doctor en Administracion

I.3. Cargo e institucion donde labora: Universidad Nacional de Cajamarca

1.4. Titulo de la investigacion: Liderazgo Directivo y Gestidn Integrada de Clientes Internos de la
Financiera Confianza, Cajomarca 2021.

1.5. Autor del instrumento: Olga Salcedo Compos

I.6. Licenciatura/ maestria/ doctorado: Maestria

1.7. Nombre del instrumento: Gestion Integrada

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno | Muy Excelente
CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% 21-40% | 41- Bueno | B1-100%
60% 61-
80%
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje B0
apropiado.
2. OBIETIVIDAD Estd expresado en conductas B0
observables.
3. ACTUALIDAD Adecuado al alcance de ciencia y 20
tecnologia.
4, ORGANIZACION Existe una organizacion logica. &0
5.  SUFICIENCIA Comprende los aspectos de 80

cantidad y calidad.

6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos

del estudio. 0

7. CONSISTENCIA Basados en aspectos Tedricos- B0
Cientificos y del tema de estudio.

8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores, 20
dimensiones y variables.

9. METODOLOGIA La estrategia responde al &0
proposito del estudio.

10. CONVENMIENCIA Genera nuevas pautas en la 20
investigacion y construccion de
teorias.

SUB TOTAL

TOTAL (FROMEDIO)

VALORACION CUANTITATIVA (Total X 0.20): 80%
VALORACION CUALITATIVA: Muy Bueno :
OPINION DE APLICABILIDAD: Se puede aplicar e - -

Lugar y fecha: Cajamarca 04 de febrero del 2022

Posfirma

DNI: 17824300
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES
w salias
L1 mymcam:_ﬂ“‘i‘ /{“I" "./074 Vo

L2. Grado scadémicor L2712 e Gunaiso

1.3, Cargo ¢ Institucion donde labora;

Unptsndad Pavoda Al dlete

90

[ AV imisy G wingoda d» el wients;
14, M*hhmm"jwmw T cqué:_.......““ T~
15 mwmm..am.sm&
16. Ucenclatura/ maestria/ doctorado: .1 asilus
17, Nombre del Instrumento: ... . ikt ins ue.
CRITERIOS . Deficients m""’]:."z. Exoelents
INDICADORES | CaLITATIVOSICUANTITATIVOS 240% | S0 et | att00n
1, CLARIDAD L formudase ton lenguaje P
3. ACTUALIDAD Adwciado al alcance de cencia y ¥
4 ORGAMZACION | Exwie una crganzacen logca X
P mmwa ¥
6. INTENCIONALIDAD | 545480 para valorar sapecica X
0 Tednoos
o i cmgu"%am. X |
8. comeRenca | s H"‘"“*m! . ¥
% METODOLOGIA | & ¢S89 responde o propiata | %
g UV Dtas o0 [ =
10, CONVENIENCIA IMvestigacion y consifucsion de )(
| pm
SUB TOTAL =
TOTAL (PROMEDIO} 05
VALORACION CUANTITATIVA (Tetal X 0,20): L8
VALORACION CUALITATIVA: 2L ikushe
OPINION DE APLICABILIDAD: ......... oo,
s da 2ok,
Lugar y facha: Gopmarva, o1 d /‘-b""
Pesfima
ow /4377 &)



